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Tutkielman tavoitteena on selvittää, miten organisaatiot voivat hallita toimintaympäristönsä teemoja dynaamisessa 
julkisuudessa. Tarkastelun kohteena on erityisesti toimintaympäristön teemojen hallinta sosiaalisessa mediassa. 
Lähtökohtana on internetin ja sosiaalisen median tuoma muutos organisaatioiden toimintaympäristöön. 2000-luvun 
alku on tarjonnut organisaatioille ensimmäisen kerran mahdollisuuden viestiä suoraan kohderyhmilleen internetin ja 
sosiaalisen median kanavien kautta, mutta myös yleisöt voivat viestiä helposti keskenään. Dynaaminen julkisuus on 
lisännyt sidosryhmien valtaa, organisaatioiden maineriskiä sekä organisaatioiden kriisinhallinnan tärkeyttä. Kriisien 
ehkäisemisessä erityisen tärkeänä osana on organisaation toimintaympäristön teemojen hallinta. Tutkielmassa 
pureudutaankin sosiaalisen median, dynaamisen julkisuuden, toimintaympäristön teemojen hallinnan ja kriisien 
ehkäisyn vaikeaan yhdistelmään. 
 
Teoreettinen viitekehys pohjautuu Aulan ja Åbergin dynaamisen julkisuuden ja leimahtavien teemojen teoriaan. 
Teoriaosuudessa käsitellään toimintaympäristön teeman ja kriisin käsitteitä sekä näiden hallintaa. Dynaamisessa 
julkisuudessa teemat voivat leimahtaa ennalta arvaamattomasti ja epäonnistunut teemojen hallinta voi johtaa 
organisaation kriisiin. Toimintaympäristön teemojen hallinta todetaan kokonaisvaltaisemmaksi keinoksi hallita 
julkisuuteen nousevia teemoja ja estää niiden kehittyminen kriisiksi. Tärkeimmät keinot toimintaympäristön teemojen 
hallintaan ovat julkisuuden monitorointi, nopea ja proaktiivinen teemoihin tarttuminen niiden noustessa julkisuuteen, 
sidosryhmien kuuntelu ja dialogi niiden kanssa sekä teemojen hallinta osana organisaation kokonaisvaltaista 
strategista suunnittelua.  
 
Empiirisessä osiossa selvitetään, kuinka VR hallitsee toimintaympäristönsä teemoja sosiaalisessa mediassa. Tätä 
selvitetään toteuttamalla yhden syvennetyn tapauksen tapaustutkimus. Tutkimusaineisto koostuu kahdesta erillisestä 
alatapauksesta, jotka perustuvat blogipohjaisen vuotosivuston, VRLeaksin VR:stä julkaisemiin dokumentteihin ja niistä 
seuranneeseen teemojen leimahtamiseen. Tutkimuksessa selvitetään, minkälaista sisältöä VR tuotti ja kommentoi 
sosiaalisessa mediassa sellaisina ajankohtina, jolloin yhtiötä on kohdannut teema, joka on eskaloitunut laajaksi 
julkiseksi keskusteluksi ja jopa kriisiksi asti. Lisäksi tutkielmaa varten on selvitetty VR:n viestintäpäälliköltä, kuinka 
yhtiö normaalisti hallitsee teemoja ja viestii kriisitilanteissa sosiaalisessa mediassa. 
 
Tutkimusaineisto koostuu VR:n omalla Facebook-sivulla julkaistuista kommenteista ja keskusteluista sekä 
joukkoliikennefoorumilla käydyistä keskusteluista. Aineisto valittiin kahdelta eri aikaväliltä, jolloin valitut teemat ovat 
olleet julkisessa keskustelussa. Aineistoa on analysoitu sisällönanalyysin kautta kuvaamalla ja luokittelemalla 
keskustelujen sisältöä. Tarkastelun kohteena on erityisesti se, osallistuuko VR siitä käytävään keskusteluun toisaalta 
omalla sivullaan ja toisaalta sivustolla, joka ei ole yhtiön välittömän tarkkailun alla. Ellei reagointia ole tapahtunut, on 
tarkasteltu myös sitä, onko aiheesta käydyt keskustelut sellaisia, että yhtiön olisi kannattanut reagoida niihin. Lisäksi 
käydään myös lyhyesti läpi, mitä muita teemoja VR ja sosiaalisen median käyttäjät nostivat esille Facebookissa 
valituilla tutkimusaikaväleillä. 
 
Tutkielman tulokset osoittavat, että teemoista käytiin valituilla areenoilla pienimuotoista keskustelua, mutta itse VR 
osallistui keskusteluun vain hyvin niukasti. Kommenttien sisällöt olivat suurimmaksi osaksi sellaisia, joihin ei VR:n 
yleisen linjan mukaan olisi vastattu. Toisaalta tutkimusaikavälillä esitettiin myös sellaisia kommentteja, joihin olisi 
odottanut vastausta. 
 
Johtopäätöksinä on ensinnäkin, että toimintaympäristön teemojen hallinta on dynaamisessa julkisuudessa elintärkeää. 
Teemojen monitorointi ja niihin proaktiivinen ja nopea tarttuminen ovat keinoja hallita ennalta arvaamatonta julkisuutta. 
Dynaaminen julkisuus myös asettaa sidosryhmien toiminnan uuteen valoon. Nykyisessä toimintaympäristössä 
merkittävää ei olekaan organisaation toiminta suhteessa sen sidosryhmiin, vaan ensisijaisesti suhteessa teemoihin ja 
niiden takana oleviin ihmisiin. Tämä lisää teemojen hallinnan tärkeyttä entisestään. Lopuksi todetaan, että vaikka 
dialogi sidosryhmien kanssa on ensisijaisen tärkeää, se on myös erittäin vaikeaa silloin, kun organisaatio on 
mainekriisissä. Teoria painottaa, että organisaatioiden kannattaisi viestiä sidosryhmien kanssa heidän kanssaan 
samalla areenalla, eli sosiaalisessa mediassa, mutta tämä tutkimus ei kuitenkaan osoita, että näin tapahtuisi 
sellaisissa tilanteissa, jossa ollaan vaikeimman, eli organisaation maineeseen liittyvien kysymysten äärellä.  
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??Johdanto?
?Internet?on?mullistanut?organisaatioiden?toimintaympäristön?ja?erityisesti?viestinnän.?Tuskin?koskaan?ja?missään?historian?aikana?muutos?on?ollut?niin?nopeaa?ja?niin?kokonaisvaltaista?kuin?viestinnässä?(Lehtonen?2008,?148).?Internetvallankumouksen?myötä?myös?organisaatioiden?viestinnän?lainalaisuudet?ovat?muuttuneet?merkittävästi.?2000-luvun?alku?on?tarjonnut?organisaatioille?ensimmäisen?kerran?mahdollisuuden?viestiä?suoraan?kohderyhmilleen?internetin?ja?sosiaalisen?median?kanavien?kautta.?Toimittajien?rooli?portinvartijoina?on?vähentynyt?huomattavasti,?kun?organisaatiot?voivat?viestiä?kohderyhmilleen?suoraan?ajasta?ja?paikasta?riippumattomien?verkkopohjaisten?sovellusten?kautta.??
?Verkko?ja?sosiaalinen?media?ovat?vaikuttaneet?organisaatioiden?viestintään?monin?tavoin.?Verkossa?organisaatio?voi?viestiä?suoraan?sidosryhmilleen,?ilman?että?toimittajat?puuttuvat?viestin?sisältöön,?mutta?verkon?kautta?viestinnässä?on?myös?omat?uudenlaiset?vaatimuksensa.?Toisaalta?organisaation?on?helpompi?viestiä?suoraan?yleisöilleen,?mutta?myös?yleisöt?voivat?viestiä?helposti?keskenään?(kts.?esim.?Aula?ja?Åberg?2012).?Ikävä?uutinen?tai?pelkkä?huhu?leviävät?internetissä?kulovalkean?lailla?ja?organisaation?maineenhallinnasta?on?tullut?entistä?haastavampaa.??
?Organisaation?on?oltava?internetissä?myös?jatkuvasti?läsnä.?Sosiaalisen?median?edessä?ei?voi?viestiä?vain?silloin,?kun?organisaatiolla?on?omalta?kannaltaan?mieluista?kerrottavaa.?Internet?asettaa?aivan?omat?vaatimuksensa?läpinäkyvälle?viestinnälle.?Jos?organisaatiosta?selviää?jotain?epäilyttävää,?ei?vaikeneminen?ole?vaihtoehto.?Kuten?lahjusepäilysten?vuoksi?poliisitutkintaan?joutunut?lentoyhtiö?Finnairin?entinen?toimitusjohtaja?Mika?Vehviläinen?sanoi:?”ei?riitä,?että?toimii?lakien?mukaisesti,?vaan?on?otettava?huomioon?myös?eettiset?näkökulmat?ja?se,?miltä?asiat?saattavat?näyttää.”?(Finnair?2012.)1??
                                               1?? Asuntokauppakohu?alkoi?uutisesta,?jonka?mukaan?Ilmarinen?osti?työeläkerahalla?suuren?asiakkaansa?toimitusjohtajan?eli?Mika?Vehviläisen?asunnon.?Ilmarinen?maksoi?asunnosta?Vehviläiselle?1,8?miljoonaa?euroa?ja?Vehviläinen?jäi?siihen?asumaan?järjestelyssä,?jossa?vuokran?Ilmariselle?maksoi?Finnair.?Poliisi?epäili?lahjusrikoksesta?Vehviläisen?lisäksi?Ilmarisen?toimitusjohtaja?Harri?Sailasta?sekä entistä?Finnairin?hallituksen?puheenjohtajaa?Christoffer?Taxellia.?(Helsingin?Sanomat?29.5.2012.)?Lopulta?epäily?kaatui?syyteharkinnassa?(Helsingin?Sanomat?10.9.2012),?mutta?sekä?Finnairin?että?Vehviläisen?maine?kärsi?kohussa.?
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Vehviläisen?kommentissa?ei?sinänsä?ollut?mitään?uutta,?sillä?edesmenneen?viestinnän?professori?Osmo?A.?Wiion?kuuluisat?1970-luvulla?muodostettu?viestinnän?viides?laki?toteaa:?Joukkoviestinnässä?ei?ole?tärkeää?se,?miten?asiat?ovat,?vaan?se,?miten?ne?näyttävän?olevan?(Yliopistolehti?2008).?Toisaalta?mikään?ei?siis?ole?muuttunut.?Päinvastoin,?viestinnän?lainalaisuuksien?ymmärtäminen?on?kasvanut?entistä?tärkeämmäksi.?
?Kriisien?mahdollisuuden?kasvettua?internetin?myötä?on?myös?negatiivisten?lopputuloksien?mahdollisuus?kasvanut.?Kriisinhallinnan?tärkeys?on?nykyään?paljon?tärkeämpää?kuin?1970-luvulla,?kun?asiantuntijat?alkoivat?ensimmäisen?kerran?puhua?kriiseihin?valmistautumisen?tärkeydestä.?(Coombs?2007,?11.)?Digitaalinen?julkisuus?on?tehnyt?organisaatioiden?julkisuuden?hallinnasta?entistä?tärkeämpää?ja?haastavampaa?ja?kriisien?syntymisestä?nopeampaa.?Vaikka?internet?ja?erityisesti?sosiaalinen?media?voi?olla?monen?kriisin?syntypesä,?se?myös?tarjoaa?nopean?ja?suoran?keinon?tavoittaa?sidosryhmiä,?reagoida?julkisuuteen?nousseisiin?teemoihin?ja?vaientaa?jo?syntyneitä?kriisejä.?Silti?suurin?osa?organisaatioiden?tuottamasta?sisällöstä?sosiaaliseen?mediaan?näyttäisi?olevan?vain?markkinointiviestintää?tai?asiakaspalvelua?(kts.?esim.?Laaksonen?ja?Neiglick?2011).?Mielenkiintoista?onkin,?miksi?organisaatio?perustaa?Facebook-sivut,?tuottaa?sinne?sisältöä,?hankkii?ja?sitouttaa?seuraajiaan,?mutta?ei?kuitenkaan?käytä?sivuja?muuhun?viestintään???
?Oman?kokemukseni?mukaan?sosiaalisen?median?käyttäminen?on?monesti?epäjohdonmukaista?tai?ajattelematonta.?Organisaatiot?perustavat?itselleen?Facebook-sivuja?kilvan,?mutta?sisältöstrategia?joko?puuttuu?tai?siinä?keskitytään?vain?johonkin?tiettyyn?osa-alueeseen.?Hauskoja?meemejä?on?helppo?jakaa,?mutta?miten?toimia?silloin,?kun?sidosryhmät?käyvät?organisaation?sivuilla?keskustelua?organisaation?kannalta?kiusallisista?aiheista???
?Julkisuuden?dynaamisuus?ja?sosiaalinen?media?osana?sitä?lisäävät?organisaatioiden?kriisinhallinnan?tärkeyttä.?Kriisien?ehkäisemisessä?erityisen?tärkeänä?osana?on?organisaation?toimintaympäristön?teemojen?hallinta,?sillä?parasta?kriisinhallintaa?on?kriisi,?jota?ei?tapahtunut?(Coombs?2007,?21).?Tässä?pro?gradu?-tutkielmassa?pureudun?sosiaalisen?median,?dynaamisen?julkisuuden,?toimintaympäristön?teemojen?hallinnan?ja?kriisien?ehkäisyn?vaikeaan?yhdistelmään.??
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1.1?Tutkimuksen?tavoitteet?ja?tutkimuskysymykset??
?Tässä?pro?gradu?-tutkielmassa?tarkastelen?organisaation?toimintaympäristön?teemojen?hallintaa?(issues?management??ja?kriisiviestintää?sosiaalisessa?mediassa.?Sidosryhmät?käyvät?sosiaalisessa?mediassa?jatkuvasti?organisaatioita?koskevia?keskusteluja.?Näin?ollen?myös?organisaatioiden?oma?toiminta?sosiaalisessa?mediassa?on?mielenkiintoinen?tutkimuksen?kohde.??
??Näkemykseni?mukaan?organisaatiot?keskittyvät?sosiaalisessa?mediassa?suurelta?osin?markkinointitoimenpiteisiin,?asiakaspalveluun?ja?organisaation?toiminnasta,?tuotteista?tai?palveluista?kertomiseen,?mutta?viestintä?esimerkiksi?organisaation?maineeseen?tai?kriisitilanteisiin?liittyvissä?tilanteissa?ei?ole?erityisen?kehittynyttä.?(kts.?myös?Laaksonen?ja?Neiglick?2011).?Viimeisimpänä?epäonnistuneen?viestinnän?esimerkkinä?voi?mainita?helsinkiläisen?ravintola?Midhillin?ympärille?syntyneen?kohun?vesilasin?hinnasta.?Ravintolan?Facebook-sivulla?kritisoitiin?1,50?euron?hintaista?vesilasia?ja?ravintolan?ylimielisen?vastauksen?myötä?aiheesta?syntyi?vilkas?keskustelu,?joka?lopulta?levisi?myös?perinteiseen?mediaan,?ja?ravintolan?maine?sai?kolauksen.?(Nyt.fi?12.6.2013.)?Epäonnistumisen?taustalla?oli?ontuva?vuorovaikutus?sidosryhmien?kanssa.??
?Midhillin?tapaus?on?hyvä?esimerkki?siitä,?että?sidosryhmien?kanssa?ei?osata?käydä?dialogia,?eikä?eri?sidosryhmien?välisen?vuorovaikutuksen?lisääntymistä?osata?ottaa?riittävästi?huomioon.?Toimintaympäristön?teemojen?hallinta?ja?kriisiviestintä?eivät?sinänsä?ole?mitään?uusia?asioita,?mutta?kiinnostavaa?onkin,?miten?internetin?aikakaudella?organisaatiot?voivat?hallita?toimintaympäristönsä?teemoja?ja?viestiä?kriisitilanteissa?samalla?areenalla,?missä?teemoja?käsitellään,?eli?sosiaalisessa?mediassa.?
?Pureudun?tutkielmassani?organisaatioiden?toimintaympäristön?teemojen?hallintaan?dynaamisessa?julkisudessa.?Tässä?lähtökohtanani?on?sidosryhmien?kasvanut?valta?ja?julkisuuden?muuttuminen?entistä?monimutkaisemmaksi?ja?vaikeammin?hallittavaksi.?Muutos?näkyy?erinomaisesti?kriisienhallinnan?lisääntyneenä?tarpeena.?Verkossa?kriisi?leviää?erittäin?nopeasti?ja?tapahtunutta?
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harmia?ei?voi?pyyhkiä?pois,?sillä?tieto?säilyy?verkossa?ikuisesti.?Tämän?vuoksi?vielä?tärkeämpää?on?kriisien?ehkäisy?jo?ennen?kuin?organisaatiota?koskettavat?teemat?kehittyvät?kriiseiksi.??
?Organisaation?tosiasiallisen?toiminnan?lisäksi?viestinnällä?ja?erityisesti?organisaation?toimintaympäristön?teemojen?hallinnalla?on?tärkeä?rooli?kriisien?ehkäisyssä.?Viime?aikojen?vakavimmat?kriisit?liittyvät?ulkopuolisten?tapahtumien???vaikkapa?luonnonkatastrofien?sijaan?nimenomaan?organisaation?omaan?toimintaan?(Jaques?2010).?Hyvänä?esimerkkinä?käyvät?jo?aiemmin?mainitsemani?Finnairin?ja?eläkevakuutusyhtiö?Ilmarisen?asuntokauppasotkut.?Kriisin?perimmäisenä?syynä?oli?nimenomaan?se,?miten?organisaatio?itse?toimi,?ja?miltä?asiat?julkisuudessa?näyttivät.?Sidosryhmillä?on?suuri?valta?nostaa?julkisuuteen?organisaatioon?liittyviä?teemoja?ja?jakaa?sekä?keskustella?näistä?teemoista?erityisesti?sosiaalisen?median?verkostoissa.?Näin?ollen?ensimmäinen?kaksiosainen?tutkimuskysymykseni?on:??
?
1a.?Miten?organisaatiot?voivat?hallita?toimintaympäristönsä?teemoja?
dynaamisessa?julkisuudessa???
1b.?Miten?sosiaalinen?media?vaikuttaa?teemojen?hallintaan??
?Empiirisessä?osassa?syvennyn?aiheeseen?tapaustutkimuksen?kautta.?Tutkittavaksi?organisaatioksi?valitsen?VR:n,?joka?on?aktiivinen?toimija?sosiaalisessa?mediassa.?VR?on?viime?aikoina?ollut?julkisuudessa?kovan?höykytyksen?alla.?Muutamat?viime?talvet?ovat?olleet?erittäin?lumisia,?mikä?on?aiheuttanut?sen,?että?junat?eivät?kulje?tai?myöhästelevät?erittäin?paljon.?Yhtiön?ylimmän?johdon?bonukset?aiheuttivat?närää?ja?verkkoon?perustettu?VR:n?paljastussivusto?VRLeaks?on?jopa?syyttänyt?yhtiötä?työntekijöidensä?vakoilemisesta.?Kuvailen?tarkemmin?yhtiötä?kohdanneita?mainekriisejä?luvussa?4.1,?mutta?totean?jo?tässä,?että?voi?sanoa,?että?yhtiö?on?ollut?viime?aikoina?jatkuvassa?mainekriisissä.?Onkin?erityisen?kiinnostavaa?tutkia,?miten?tällainen?yhtiö?pyrkii?hallitsemaan?julkisuudessa?vellovia?teemoja?ja?kriisejä?sosiaalisessa?mediassa.?Päähuomioni?on?nimenomaan?toimintaympäristön?teemojen?hallinnassa,?sillä?kuten?tulen?myöhemmin?osoittamaan,?sillä?on?elimellinen?rooli?kriisien?ehkäisyssä.?
?
?
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Tältä?pohjalta?toinen?tutkimuskysymykseni?on:?
?
2.?Kuinka?VR?hallitsee?toimintaympäristönsä?teemoja?sosiaalisessa?
mediassa??
?Toiseen?tutkimuskysymykseeni?aion?vastata?analysoimalla,?miten?VR?käyttää?sosiaalista?mediaa?toimintaympäristönsä?teemojen?hallintaan.?Tutkin?tätä?valitsemalla?kaksi?VR:ään?kohdistuvaa?teemaa,?jotka?ovat?nousseet?sosiaalisesta?mediasta:?VR:n?ylimmän?johdon?bonusjärjestelmää?sekä?väitettä,?jonka?mukaan?VR:llä?on?laiton?henkilörekisteri,?ja?että?yhtiö?vakoilee?työntekijöitään.?Kummatkin?teemat?ovat?nousseet?VRLeaks-nimiseltä?vuotosivustolta,?jonka?jälkeen?ne?ovat?leimahtaneet,?eli?siirtyneet?julkisuuden?kentältä?toisille;?jälkimmäinen?jopa?kriisiksi?asti.?Tutkimukseni?kohteena?on?VR:n?toiminta?sekä?sen?omalla?sosiaalisen?median?areenalla?Facebookissa,?johon?yhtiöllä?on?jatkuva?kontrolli,?sekä?VR:n?välittömän?vallan?ulkopuolella?olevalla?joukkoliikenneharrastajien?keskustelufoorumilla.?Jotta?saan?VR:n?toiminnasta?ja?sen?syistä?riittävän?kattavan?kuvan,?haastattelen?myös?VR:n?viestintäpäällikköä.?Haastattelussa?selvitän,?mitkä?ovat?VR:n?omat?näkemykset?ja?mahdolliset?ohjeistukset?toimintaympäristön?teemojen?hallinnasta?sosiaalisessa?mediassa.??
?
1.3?Tutkimuksen?rajaus?
?Tutkimukseni?aihe?on?monisyinen?ja?erilaisia?tapoja?pureutua?aiheeseen?on?monia.?Erityisesti?teorian?osalta?rajausta?on?ollut?vaikea?tehdä?aihetta?koskevan?tutkimuksen?vähyyden?vuoksi.?Olen?kuitenkin?rajannut?tutkimukseni?niin,?että?teoreettinen?viitekehykseni?rakentuu?Aulan?ja?Åbergin?(2012)?dynaamisen?julkisuuden?ja?leimahtavien?teemojen?mallin?ympärille.?Organisaatioiden?toimintaympäristön?teemojen?hallintaa?tai?kriisiviestintää?voisi?kumpaakin?käsitellä?erikseen?monen?tutkielman?verran,?mutta?tässä?tutkielmassa?huomioni?kohteena?on?nimenomaan?teemojen?hallinta?keinona?ehkäistä?kriisejä.?Erityisesti?dynaamisessa?julkisuudessa,?jossa?organisaatioita?koskevia?teemoja?voi?nousta?mistä?vain?ja?milloin?vain,?teemojen?hallinta?nousee?entistä?tärkeämpään?asemaan.?Minun?kuitenkin?täytyy?käsitellä?kriisien?määritelmää?ja?kriisien?ennaltaehkäisyä,?jotta?teemojen?hallinnan?tärkeys?suhteessa?näihin?tulee?selvästi?ilmi.?
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?Toinen?tutkielmani?tärkeä?raja?kulkee?sosiaalisessa?mediassa.?Käsittelen?dynaamista?julkisuutta?ja?teemojen?hallintaa?tässä?tutkielmassa?sosiaalisen?median?näkökulmasta.?Vaikka?viestintä?sosiaalisen?median?kautta?ei?tavoitakaan?kaikkia?organisaation?sidosryhmiä,?ja?organisaatiot?voivat?viestiä?eri?areenoilla?eri?sidosryhmille,?niin?tämä?tutkielma?kohdistuu?vain?viestintään?sosiaalisessa?mediassa.?Kuten?aiemmin?mainitsin,?useat?teemat?ja?niistä?leimahtaneet?kriisit?voivat?nousta?sosiaalisesta?mediasta.?Siksi?on?tärkeää?tutkia,?miten?niitä?voisi?hallita?tässä?samassa?ympäristössä.?
?
1.4?Tutkimuksen?rakenne?
?Tutkimukseni?koostuu?teoriaosuudesta,?empiirisestä?tutkimuksesta?sekä?johtopäätöksistä.?Luvussa???käsittelen?julkisuuden?muutosta?ja?sen?vaikutusta?organisaatioiden?toimintaan.?Tässä?luvussa?esittelen?tutkielmani?pääteorian,?Aulan?ja?Åbergin?(2012)?dynaamisen?julkisuuden?teorian?ja?leimahtavien?julkisuuksien?mallin.??
?Luvussa???käsittelen?organisaatioiden?toimintaympäristön?teemojen?hallintaa?ja?kriisiviestintää?sekä?esittelen?sosiaalisen?median?vaikutusta?näihin.?Luvun?yhteenvedossa?esitän?laajemmin?dynaamisen?julkisuuden?vaikutuksia?organisaatioiden?toimintaympäristön?teemojen?hallintaan.??
?Luvussa???esittelen?tutkimusaineistoni?ja?tutkimusmenetelmän.?Tutkimuskohteenani?on?VR:n?toiminta?sosiaalisessa?mediassa?kahdessa?eri?tilanteessa.?Tässä?luvussa?esittelen?myös?tarkemmin?VR:n?viestintää?sosiaalisessa?mediassa?pohjautuen?yhtiön?viestintäpäällikön?haastatteluun.?
?Luvussa???käyn?läpi?tutkimustulokseni?ja?luvussa???esittelen?johtopäätökseni?teoriani?ja?tutkimukseni?pohjalta.?Tässä?luvussa?vastaan?tutkimuskysymyksiini?ja?ehdotan?jatkotutkimusideoita.?Lopetan?tutkielmani?lyhyeen?pohdintaan?organisaatioiden?ja?sen?sidosryhmien?välisen?vuorovaikutuksen?tulevaisuudesta.?
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??Organisaatiot?ja?uudenlainen?julkisuus?
?Aloitan?teoriani?käsittelemällä,?miten?organisaatioiden?toimintaympäristö?on?muuttunut?internetin?ja?sosiaalisen?median?myötä.?Käsittelen?aihetta?ensin?Ihatorin?2000-luvun?alun?näkemyksien?ja?sosiaalisen?median?määrittelyn?ja?vaikutusvallan?kautta.?Verkon?myötä?myös?sidosryhmien?valta?on?noussut?keskusteluun?(Coombs?2007;?Lehtonen?2002;?De?Bussy?et?al.?2001).?Nämä?kaikki?yhdessä?vaikuttavat?organisaatioiden?maineriskiin?(Aula?2010).?
?Verkon?vaikutusta?organisaatioiden?toimintaan?on?siis?tutkittu?monesta?eri?näkökulmasta,?mutta?tämän?tutkimuksen?kannalta?olennaisin?tiivistyy?Aulan?ja?Åbergin?(2012)?dynaamisen?julkisuuden?teoriassa.?Käsittelen?tätä?teoriaa?sekä?teemojen?leimahtamisen?mallia?luvun?lopussa.?Luvun?yhteenvedossa?esitän?vielä?synteesin,?jossa?käy?ilmi?näiden?kaikkien?näkökulmien?liittyminen?yhteen.?
?
2.1?Internet?organisaatioiden?viestinnän?ympäristönä?
?Internet?on?saanut?2000-luvun?alussa?huomattavan?roolin?yritysten?viestinnässä?ja?muuttanut?sitä?merkittävästi.?Aula?ja?Vapaa?(2008,?219)?toteavatkin,?että?yleisesti?nähdään,?että?internet?ja?muu?viestintäteknologia?vaikuttavat?ratkaisevasti?siihen,?miten?yritykset?ovat?tekemisissä?toistensa?ja?yleisöjensä?kanssa,?eli?yritysten?ja?yleisöjen?väliseen?verkottumiseen.?Internet?on?yrityksille?toiminta-,?vuorovaikutus-?ja?merkitysympäristö,?jossa?kehkeytyvät?sekä?liiketoimintaan?eri?tavoin?osallistuvien?ja?vaikuttavien?toimijoiden?keskinäiset?vuorovaikutussuhteet?että?yrityksiin?kytkeytyvät?merkitykset.?(Aula?ja?Vapaa?2008,?219–221.)?
?Aula?ja?Vapaa?(2008)?painottavatkin,?että?internetissä?yrityksen?rakentuminen?omanlaisekseen?(hyväksi,?huonoksi?tai?peräti?pahaksi)?tapahtuu?viime?kädessä?sidosryhmien?jäsenten?käyttämillä?persoonallisilla?viestintäareenoilla?(esim.?blogeissa,?chateissa,?sähköpostiviesteissä),?joilla?tapahtuvaa?kommunikaatiota?yrityksen?viestintä?pyrkii?alustamaan?omilla?tarinoillaan.?Kotisivuillaan?yritykset?pyrkivät?antamaan?keskustelulle?oman?äänensä?ja?vaikuttamaan?siten,?siihen?miten?ja?millaiseksi?yritys?merkityksellistyy.??
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?Ihatorin?(2001,?15–16)?mukaan?organisaatioiden?viestiessä?digitaalisessa?maailmassa?sen?on?oltava?eettinen,?luotettava,?läpinäkyvän?rehellinen?ja?maineeltaan?erinomainen.?Uudessa?digitaalisessa?todellisuudessa?organisaatiot?eivät?voi?enää?piilotella?mitään,?sillä?tiedon?äärelle?pääseminen?on?äärimmäisen?helppoa.?Yleisöillä?on?helppo?pääsy?tiedon?lisäksi?myös?massamediaan?kertomaan?näkemyksiään.?(Ihator?2001,?15–16.)?
?Ihator?(2001,?16)?painottaakin,?että?digitaaliset?markkinat?ovat?muuttaneet?organisaatioiden?viestintäympäristöä?merkittävästi?ja?organisaatioiden?on?otettava?tämä?huomioon?viestinnässään.?Muuten?uudessa?ympäristössä?osaamaton?viestintä?voi?käydä?kalliiksi.?Digitaalisessa?ympäristössä?organisaation?voi?olla?vaikea?määritellä?kohdeyleisöään.?Jos?organisaatio?viestii?verkkosivujensa?kautta,?se?ei?pysty?määrittelemään,?kuka?tietoa?käyttää,?vai?meneekö?se?vääriin?tarkoitusperiin.?Internet?on?tehnyt?viestinnän?tuloksista?vaikeammin?ennustettavia?ja?tuloksista?vaikeammin?määritettäviä.?(Ihator?2001,?16–17.)??
?Ihatorin?näkemykset?internetin?hyvistä?puolista?painottuivat?2000-luvun?alussa?välineellisiin?ja?teknologisiin?puoliin.?Yksi?internetin?hyviä?puolia?on,?että?se?tehostaa?organisaatioiden?viestintää.?Yrityksillä?on?mahdollisuus?viestiä?suoraan?yleisöilleen?ympäri?maailmaa?ilman?viivettä?tai?ylimääräisiä?kustannuksia.??Internet?mahdollistaa?laajan?informaatioyleisön?kohtuullisen?pienillä?resursseilla?ja?esimerkiksi?tarkasti?kohdennettujen?viestien?lähettämisen.?(Ihator?2001;?Aula?ja?Vapaa?2008.)?Viime?vuosina?on?myös?painotettu?entistä?enemmän?internetin?roolia?organisaatioiden?ja?sen?sidosryhmien?välisen?dialogin?mahdollistajana?(kts.?esim.?Heath?ja?Palenchar?2008).?Tätä?dialoginäkökulmaa?painotan?erityisesti,?kun?tutkin?VR:n?toimintaa?sosiaalisen?median?areenoilla.??
?Lehtosen?(2008,?144)?mukaan?jo?internetin?aikakauden?alussa?1990-luvulla?organisaatiot?näkivät?World?Wide?Webissä?ennen?kaikkea?välineen,?jonka?avulla?yleisö?voidaan?tavoittaa?nopeasti?ja?edullisesti?ohi?portinvartijana?toimineen?joukkomedian.?Lehtonen?(2008,?141)?nostaa?esille?erityisesti?blogit,?joista?on?tullut?sekä?medioille?että?kansalaisille?tärkeä?tiedonlähde.?Yritysten?näkökulmasta?sanomalehtien?painoarvon?vähenemiseen?vaikuttaa?ennen?kaikkea?se,?että?
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yrityksillä?on?joukkoviestinnän?rinnalla?sähköisen?viestinnän?keinoja?tavoittaa?avainyleisönsä?suoraan?ohi?joukkomedian?portinvartijatoiminnan.??
?Internet-euforia?muuttuikin?nopeasti?kauhuksi,?kun?huomattiin,?että?verkossa?viestivät?myös?kaikki?kilpailijat?sekä?yleisö?ilman,?että?organisaatiolla?on?kontrollia?viestien?sisältöihin.?Symmetrinen?dialogi?ei?toteutunutkaan?organisaation?ehdoilla.?(Lehtonen?2008,?144.)?Tästä?erinomainen?esimerkki?on?sosiaalisen?median?kehittyminen,?joka?muutti?internetiä?ja?organisaatioiden?suhdetta?siihen?entisestään.??
?Sosiaalinen?media?terminä?on?herättänyt?2000-luvulla?paljon?keskustelua.?Lietsala?ja?Sirkkunen?(2008,?17)?näkevät?sosiaalisen?median?sateenvarjoterminä,?joka?käsittää?monenlaisia?erilaisia?kulttuurisia?käytäntöjä?koskien?online-sisältöjä?ja?ihmisiä,?jotka?ovat?niiden?kanssa?tekemisissä.?Erilaisia?sosiaalisen?median?muotoja?ovat?keskustelupalstat,?joita?nykyään?kutsutaan?perinteiseksi?verkkokeskusteluksi,?blogit,?joiden?yleistyminen?on?katsottu?usein?myös?sosiaalisen?median?syntyajankohdaksi?sekä?monet?erilaiset?sosiaaliset?verkostopalvelut?(social?
network?sites)??joista?tällä?hetkellä?suosituimpia?ovat?Facebook?ja?Twitter.?(Laaksonen?ja?Matikainen?2013.)?Yhteistä?kaikille?eri?sosiaalisen?median?muodoille?on,?että?niiden?sisältö?tulee?suurimmaksi?osaksi?käyttäjiltä,?ei?palkatulta?henkilökunnalta?ja?työntekijöiltä?(Lietsala?ja?Sirkkunen2008,?29).?
?Toisaalta?sosiaalista?mediaa?ja?sosiaalisia?verkostopalveluita?voi?kuvata?myös?teknisemmin.?Ellisonin?ja?boydin?(2013)?mukaan?sosiaalinen?verkostopalvelu?on?yhteisöllinen?viestinnän?alusta,?jossa?1)?osallistujilla?on?ominaislaatuiset?tunnistettavat?profiilit,?jotka?koostuvat?käyttäjien?tuottamasta?sisällöstä,?muiden?käyttäjien?tarjoamasta?sisällöstä?ja/tai?järjestelmän?tarjoamasta?tiedosta;?2)?osallistujat?voivat?julkisesti?ilmaista?verkostojaan,?joita?muut?voivat?katsella?ja?tutkia;?ja?3)?osallistujat?voivat?kuluttaa,?tuottaa?ja/tai?olla?vuorovaikutuksessa?verkostoissaan?olevien?käyttäjien?tuottamaan?sisältöön.?(Ellison?ja?boyd?2013.)?
?Tässä?pro?gradu?-tutkielmassa?tarkasteluni?kohteena?on?sosiaalisen?median?muodoista?Facebook?ja?keskustelupalstat.?Facebook?rantautui?Suomeen?vuoden?2007?alussa?ja?ensimmäinen?suomennos?sivustosta?julkaistiin?vuonna?2008.?Tämän?
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jälkeen?käyttäjämäärät?ovat?nousseet?nopeasti?ja?arvion?mukaan?Facebook-käyttäjiä?on?Suomessa?tällä?hetkellä?noin?2,1?miljoonaa.?(Yle?5.3.2013.)?Facebookin?kaltaisten?yhteisöllisten?työkalujen?käyttö?on?suosittua?myös?yritysten?keskuudessa.?Esimerkiksi?keväällä?2013?toteutusta?tutkimuksesta?käy?ilmi,?että?yli?1000?henkilön?yrityksistä?Suomessa?58? ?käyttää?kuluttajien?käyttöön?suunniteltuja?työkaluja,?ja?näistä?73? ?käyttää?Facebookia?(Kauppalehti?2013).?
?Nykyään?organisaatioiden?on?tärkeä?ymmärtää,?että?sosiaalinen?media?on?areena,?jossa?sidosryhmät?vaihtavat?tietoa?ja?mielipiteitä?ja?luovat?siten?mainekertomuksia?organisaatiosta?ja?sen?brändeistä?(Aula?ja?Laaksonen?2010).?Organisaatioiden?voidaan?olettaa?olevan?aktiivisia?ja?seuraavan?itsestään?käytävää?keskustelua,?mikäli?ne?perustavat?omia?sivustoja?sosiaaliseen?mediaan.?Monimutkaisempi?tilanne?on?sosiaalisen?median?sivustoilla,?jotka?eivät?ole?organisaatioiden?välittömän?kontrollin?alla,?esimerkiksi?keskustelupalstoilla.?Esimerkiksi?Suomi24-keskustelufoorumi?on?Suomen?suurin?keskustelusivusto,?joka?tavoittaa?yli?3,2?miljoonaa?suomalaista?kuukaudessa?(Suomi24,?2013).?Foorumin?lukemattomilla?palstoilla?käydään?jatkuvasti?keskusteluja,?jotka?voivat?käsitellä?mitä?tahansa?organisaatiota.?Sivusto?tarjoaakin?yrityksille?mahdollisuuden?luoda?maksuton?yritysprofiili,?jonka?kautta?on?helppo?osallistua?organisaatiota?koskeviin?keskusteluihin.?8.5.2012?lukien?yritysprofiileja?on?tehty?557?kappaletta?(tilanne?3.6.2013).?Luvussa?on?mukana?niin?yritykset?kuin?järjestötkin,?jotka?haluavat?osallistua?keskusteluihin.?Sivuston?ylläpidon?mukaan?yritykset?ovat?kuitenkin?erittäin?arkoja?hyödyntämään?tätä?mahdollisuutta.?Sen?sijaan?sivuston?ylläpitäjille?tarjotaan?jopa?rahaa?siitä,?että?ikäviä?kommentteja?suostuttaisiin?poistamaan.?(Nurmo?2013)?
?Organisaatioviestinnän?näkökulmasta?sosiaalisen?median?ja?verkkopohjaisten?teknologioiden?kehitys?on?sekä?uhka?että?mahdollisuus.?Sosiaalinen?media?hämärtää?sisällöntuottajan?käsitettä?ja?tekee?uutisten?saavuttamisesta?ja?jakamisesta?koko?ajan?pirstaleisempaa?sekä?organisaatioille?että?niiden?sidosryhmille.?Organisaation?viestien?ja?uutisten?sisällön?hallinta?käy?koko?ajan?vaikeammaksi.?Toisaalta?sosiaalisen?median?kehittyminen?tuo?myös?paljon?mahdollisuuksia.?Organisaatioilla?on?mahdollisuus?tavoittaa?sidosryhmät?ja?toimittajat?aivan?uudella?tavalla?ja?viestiä?heidän?kanssaan?vuorovaikutteisesti.?
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(Cornelissen?2011,?154.)?Internetin?ja?sosiaalisen?median?tuoma?suuri?muutos,?johon?organisaatioiden?on?osattava?reagoida,?onkin?sidosryhmien?kasvanut?valta.??
?
2.2?Sidosryhmien?valta?
? ”While?the?radio?gave?more?power?to?organizations,?Internet?is?allowing?them?to?share?that?power?with?their?publics”?(Ihator?2001,?17).?
?Internetin?nopea?kasvu?ja?verkon?käytön?lisääntyminen?on?muuttanut?sidosryhmien?ja?organisaatioiden?suhdetta?perustavanlaatuisesti,?erityisesti?hävittämällä?fyysisen?etäisyyden,?mutta?vielä?merkittävämmin?mullistamalla?tavat,?joilla?organisaatiot?viestivät?sidosryhmiensä?kanssa.?(De?Bussy?et?al.?2001,?139–140).?Yksi?osoitus?internetin?ja?sosiaalisen?median?vaikutuksesta?organisaation?toimintaan?onkin?sidosryhmien?vallan?kasvu.?Esittelen?seuraavaksi?sidosryhmien?määrittelyyn?ja?niiden?toimintaan?liittyvää?problematiikkaa?sekä?sidosryhmien?kasvanutta?valtaa.??
?Coombsin?(2007,?25)?mukaan?sidosryhmät?määritellään?yleisesti?henkilöksi?tai?ryhmäksi,?jolla?on?kiinnostus,?oikeus,?vaatimus?tai?omistussuhde?organisaatioon.?Coombs?jakaa?sidosryhmät?kahteen?ryhmään:?ensisijaisiin?ja?toissijaisiin.?Ensisijaiset?sidosryhmät?ovat?sellaisia?ihmisiä?tai?ryhmiä,?joiden?toiminta?voi?olla?haitallista?tai?hyödyllistä?organisaatiolle.?Tyypillisiä?ensisijaisia?sidosryhmiä?ovat?työntekijät,?sijoittajat,?asiakkaat,?jakelijat?ja?hallitus.?Toissijaiset?sidosryhmät,?tai?toisin?sanoen?vaikuttajat,?ovat?sellaisia?ihmisiä?tai?ryhmiä,?jotka?voivat?vaikuttaa?organisaatioon?tai?organisaation?toiminnalla?voi?olla?vaikutuksia?heihin.?Tyypillisiä?toissijaisia?sidosryhmiä?ovat?media,?aktivistiryhmät?ja?kilpailijat.?(Coombs?2007,?25–26.)??
?Organisaatioiden?sidosryhmistä?käytetään?suomenkielisissäkin?teksteissä?usein?nimitystä?stakeholder.?Nimitys?juontaa?juurensa?sidosryhmien?määritelmän?laajentumiseen,?eikä?stakeholder-käsitteelle?ole?muodostunut?suomen?kielessä?sopivaa?vastinetta?(Luoma-aho?2008,?82).??Käsitteiden?ongelmallisuus?liittyy?siihen,?että?sidosryhmät?nähdään?usein?ryhminä,?joilla?on?jokin?virallinen?sidos?organisaatioon.?Stakeholder-termillä?on?viitattu?taas?sellaisiin?tahoihin?joilla?ei?ole?
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organisaatioon?varsinaista?sidosta.?Näitä?ovat?erilaiset?paikalliset,?alueelliset?ja?kansainväliset?järjestöt,?painostusryhmät?ja?kansalaisliikkeet?(non-governmental?
organisations,?NGO's).?(Lehtonen?2002,?14.)?
?Nykyistä?julkisuutta?kuitenkin?leimaa?kaiken?keskinäinen?riippuvuus?(kts.?ProCom?2012)?ja?monimutkaisuus,?joten?organisaation?toimintaympäristön?teemojen?hallinnan?näkökulmasta?minkä?tahansa?organisaatioon?liittyvän?intressiryhmän?toimet?voivat?olla?organisaatiolle?merkityksellisiä.?Jokin?teema?saattaa?yhtäkkiä?nousta?julkisuuteen?ja?luoda?sitä?myötä?organisaatiolla?aivan?uuden?sidosryhmän,?jota?ei?ole?osattu?aiemmin?tunnistaa.?En?näekään?mielekkääksi?tehdä?eroa?sidosryhmän?ja?stakeholder-termin?välillä.?Tässä?tutkielmassa?käytän?siis?sidosryhmä-sanaa?viittaamaan?kaikkiin?niihin?tunnistettuihin?ja?tunnistamattomiin?osapuoliin,?jotka?vaikuttavat?organisaation?toimintaan?tai?joihin?organisaation?toiminta?vaikuttaa.???
?Virheet?sidosryhmien?merkityksen?arvioinnissa?ovat?tavallisin?organisaation?itse?aiheuttamien?kriisien?syy?(Lehtonen,?2002,?15).?Konfliktit?ensisijaisten?sidosryhmien?kanssa?voi?pysäyttää?organisaation?toiminnan?ja?aiheuttaa?kriisin.?Työntekijöiden?lakko?on?yksi?esimerkki?tällaisesta?kriisistä.?Coombsin?(2007)?mukaan?kriisinhallinnan?näkökulmasta?olisi?kuitenkin?virhe?keskittyä?vain?ensisijaisiin?sidosryhmiin.?Ongelmat?toissijaisten?sidosryhmien?suhteissa?voi?myös?vahingoittaa?organisaation?mainetta?ja?aiheuttaa?kriisin.?Esimerkiksi?media?voi?aiheuttaa?organisaatiolla?negatiivista?julkisuutta,?joka?voi?pahimmillaan?johtaa?kriisiin.?(Coombs?2007.)??
?Myös?Åberg?ja?Aula?(2012)?painottavat?sidosryhmien?merkityksen?nousua?internetin?aikakaudella.?Organisaatiot?näkivät?pitkään?internetin?ensisijassa?uutena?kanavana,?joka?taiten?käytettynä?toi?tehokkaan?lisän?organisaatioiden?viestintäpalettiin,?esimerkkeinä?verkkokaupankäynti?ja?-asiointi,?asiakaslehti?verkossa?tai?markkinointi?sosiaalisessa?mediassa.?Verkon?merkittävämpi?vaikutus?liittyy?kuitenkin?eri?sidosryhmien?välisen?vuorovaikutuksen?lisääntymiseen.?(Åberg?ja?Aula?2012,?209–210.)?
?
?
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Organisaation?sidosryhmät?viestivät?verkossa?keskenään?joko?organisaation?tukemana?tai?ilman?sitä.?Joka?tapauksessa?sidosryhmien?välistä?viestintää?on.?(De?Bussy?et?al.?2001,?141.)?De?Bussyn?et?al.?(2001)?mukaan?ennen?internetin?aikakautta?vallitsi?organisaatiokeskeinen?viestinnän?kulku.?Tuolloin?organisaatio?oli?kaiken?viestinnän?keskusta?ja?se?viesti?eri?sidosryhmilleen?(jakelijat,?työntekijät,?hallitus,?sijoittajat,?asiakkaat?ja?välittäjät)?yksisuuntaisesti.?Sidosryhmien?välistä?viestintää?ei?tämän?teorian?mukaan?ollut.?Muutos?internetin?aikakauteen?on?merkittävä.?Sidosryhmät?viestivät?nykyään?sekä?organisaation?kanssa?että?keskenään?vuorovaikutteisesti.?Internet?on?muuttanut?viestinnän?monisuuntaiseksi?ja?monimutkaiseksi.?(De?Bussy?et?al.?2001,?141).??
?De?Bussyn?et?al.?teoriaa?sidosryhmien?keskinäisestä?viestinnästä?on?aiheellista?kritisoida,?sillä?tuskin?missään?vaiheessa?organisaatiot?ovat?olleet?tilanteessa,?jossa?niiden?sidosryhmät?eivät?ole?viestineet?lainkaan?keskenään.?Huhut?ja?juorut?ovat?aina?liikkuneet,?mutta?on?totta,?että?internet?on?tehnyt?niiden?liikkumisesta?entistä?helpompaa?ja?nopeampaa.?De?Bussyn?et?al.?näkemykset?ovat?siis?olleet?ehkä?hieman?liian?yksinkertaistettuja,?mutta?ne?antavat?silti?hyvän?kuvan?muutoksesta?ja?toisaalta?kertovat?myös?enemmänkin?ajatusmaailman?muutoksesta.?Organisaatiot?ovat?ehkä?voineet?aiemmin?tuudittautua?siihen,?etteivät?sidosryhmät?ole?keskenään?juurikaan?vuorovaikutuksessa.?Nykyään?sitä?ei?voi?kuitenkaan?enää?ohittaa.??
?Toisaalta?De?Bussyn?et?al.?näkemys?sidosryhmien?viestinnän?kehittymisestä?internetin?myötä?unohtuu?myös?se,?että?eivät?vieläkään?kaikki?sidosryhmät?tai?edes?kokonaiset?ryhmittymät?ole?tekemisissä?keskenään.?Ennemminkin?voisi?nähdä,?että?tekemisissä?on?yksittäisiä?toimijoita?mahdollisesti?eri?ryhmistä.?Tämä?näkyy?myös?Coombsin?(2007)?määritelmässä,?jonka?mukaan?sidosryhmät?voivat?olla?myös?yksittäisiä?henkilöitä.?Ei?ole?siis?niin,?että?kokonainen?sidosryhmä?viestii?jonkun?toisen?sidosryhmän?kanssa,?vaan?yksittäiset?ihmiset?viestivät?keskenään,?ja?nämä?ihmiset?saattavat?edustaa?erilaisia?sidosryhmiä.?
?Esimerkiksi?tässä?tutkimuksessa?käsittelemäni?VRLeaks-vuotosivuston?perustaja?edustaa?yhtä?VR:n?sidosryhmää,?joukkoliikenneharrastajia.?Sivustolla?julkaistuissa?kirjoituksissa?kommentoijana?saattaa?taas?olla?anonyymi?VR:n?työntekijä,?joka?edustaa?siis?aivan?eri?sidosryhmää?kuin?sivuston?perustaja.?Heillä?on?kuitenkin?
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yhdistävä?tekijä???VR:n?toiminnan?kritisoiminen???ja?sosiaalisen?median?avulla?he?voivat?viestiä?aiheesta?keskenään?helpommin?kuin?koskaan?ennen.?Verkon?myötä?organisaation?sidosryhmien?viestintä?keskenään?on?erittäin?helppoa?niin?kansallisesti?kuin?maailmanlaajuisesti.?Organisaation?toiminta?voi?herättää?huomiota?potentiaalisesti?kenessä?tahansa.?Organisaation?siihen?vaikuttamatta?kuka?tahansa?voi?nostaa?havaitsemansa?epäkohdan?esille?ja?saada?aikaiseksi?julkisen?keskustelun.?(Kts.?tarkemmin?julkisuuden?leimahtamisesta?luku?2.4.)?
?Enää?ei?riitäkään,?että?organisaatio?selvittää?tärkeimmät?sidosryhmänsä?ja?pyrkii?yhteistyöhön?näiden?kanssa.?Nyt?tarvitaan?jatkuvaa?organisaation?toimintaympäristön,?tulevaisuuden?trendien?ja?sidosryhmien?mielipiteiden?monitorointia.?Kehitys?ei?voi?enää?keskittyä?lyhyen?tähtäimen?korjailutoimenpiteisiin,?vaan?on?ajateltava,?mitä?sidosryhmät?vuosien?päästä?ajattelevat,?sillä?teot?ja?sanat?säilyvät?pitkään?sähköisessä?muodossa.?(Luoma-aho?2008,?81.)?Myös?Forsgård?ja?Grey?(2010,?19)?painottavat,?että?organisaatioiden?päätöksentekoon?on?liitettävä?entistä?huomattavasti?syvällisempää?pohdintaa?siitä,?millaisia?reaktioita?päätökset?voivat?aiheuttaa.?Myös?sidosryhmien?mahdollisten?huolien?arviointi?ja?käsittely?jo?ennalta?sekä?kysymyksiin?vastaaminen?nopeasti?kertoo,?että?organisaatio?on?sidosryhmäsuhteissa?tosissaan?(mts.).?Tämä?on?ensisijaisen?tärkeää?nykyisessä?julkisuusympäristössä,?jossa?sidosryhmien?vaikutus?organisaation?toimintaan?on?kasvanut?huomattavasti.?
?
2.3?Organisaatioiden?kasvanut?maineriski?
?Kuten?olen?yllä?esittänyt,?digitaalinen?julkisuus?on?tehnyt?organisaatioiden?julkisuuden?hallinnasta?entistä?haastavampaa.?Internet?ja?sosiaalinen?median?tarjoavat?eri?sidosryhmien?toimijoille?loputtomat?mahdollisuudet?olla?yhteydessä?keskenään?ja?nostaa?keskusteluun?heitä?kiinnostavia?teemoja,?jotka?eivät?välttämättä?ole?organisaation?kannalta?suotuisia.?Tämä?on?kasvattanut?organisaatioiden?maineriskiä.?
?Sidosryhmien???tai?ehkäpä?oikeammin?yksittäisten?toimijoiden???rooli?organisaation?maineen?muodostumisessa?on?elimellinen,?sillä?kuten?Lange?et.?al?(2011,?178.)?painottavat,?organisaation?maine?on?ulkopuolisten?havainnoijien,?
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ylläpitämä?ja?luoma.?Aulan?ja?Heinosen?mukaan?maine?muodostuu?yrityksestä?kerrotuista?arvottavista?tarinoista,?jotka?kiertävät?sidosryhmissä.?Niiden?rakentumiseen?vaikuttavat?yhtäältä?sidosryhmien?omakohtaiset?kokemukset?yrityksen?toiminnasta,?tuotteista?ja?palveluista?ja?toisaalta?yrityksistä?erilaisissa?julkisuuksissa?rakentuvat?mielikuvat.?Maine?syntyy,?kun?yritys?ja?sen?sidosryhmät?kohtaavat?erilaisissa?suorissa?tai?välillisissä?vuorovaikutustilanteissa.?(Aula?ja?Heinonen?2011,?12.)??
?Laaksosen?(2012,?56–57)?mukaan?mainetutkijat?puhuvat?ensikäden?ja?toisen?käden?maineesta.?Kokemukseen?perustuva?maine?on?ensikäden?tietoa,?kun?taas?toisen?käden?maine?perustuu?sidosryhmien?kertomiin?tarinoihin?tai?huhuihin.?Vaikka?maine?perustuu?näennäisen?rationaaliselle?pohjalle,?käytännössä?maineen?kertomukset?näyttävät?syntyvän?usein?emotionaalisesti?niin?torikokouksissa?kuin?verkkokeskusteluissa.?(Laaksonen?2012,?56–57.)?
?Kuten?olen?aiemmin?esittänyt,?sidosryhmien?valta?ja?mahdollisuus?olla?vuorovaikutuksessa?keskenään?on?lisääntynyt?huomattavasti.?Internet?ja?sen?mahdollistamat?viestintämahdollisuudet?ovat?antaneet?vallan?sidosryhmille?ja?tehneet?organisaatioiden?maineenhallinnasta?entistä?haastavampaa?(Neufeld?2007,?40).?Sosiaalisen?median?ja?muiden?verkkopohjaisten?yhteisöpalvelujen?toimintalogiikka???helpot?hakutoiminnot,?avoin?osallistuminen,?dialogi,?yhteisöllisyys?ja?tiedon?nopea?leviäminen???on?johtanut?siihen,?että?organisaatioilla?on?entistä?vähemmän?kontrollia?sidosryhmiin?ja?eri?sidosryhmien?väliseen?viestintään?(Aula?2010,?44).?Toisin?sanoen?sidosryhmien?vaikutus?organisaation?maineeseen?on?kasvanut?ja?organisaatioiden?maineriski?on?kasvanut?sen?myötä.??
? ?Maineriski,?eli?mahdollisuus?tai?vaara?menettää?maine,?on?organisaatioille?uhka?monella?tavalla.?Maineen?menettäminen?voi?vaikuttaa?kilpailukykyyn,?paikalliseen?asemaan,?markkinaosuuden?laskuun,?taloudellisiin?menetyksiin,?sidosryhmien?luottamukseen?ja?lojaaliuteen,?mediasuhteisiin,?toimintojen?legitimiteettiin?ja?pahimmillaan?jopa?organisaation?lupaan?olla?olemassa.?(Neufeld?2007,?40;?Rayner?2003;?tässä?Aula?2010,?44.)?Maineriskeistä?on?tullut?entistä?tavallisempia,?kun?internetin?merkitys?on?laajentunut?ja?kasvanut.?(Aula?ja?Laaksonen?2010).?Maineriskien?yhteiskunnassa?keskeistä?on?riskien?monimuotoistuminen?ja?
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vastuunkannon?vaikeus.?Keskeisenä?ilmiönä?on?se,?että?kriiseihin?liittyvien?tapahtumasarjojen?keskeiset?vaiheet?tapahtuvat?mediassa,?niin?perinteisessä?kuin?sosiaalisessakin.?(Aula?ja?Heinonen?2011.)?Forsgård?ja?Grey?(2010,?114)?painottavatkin,?että?yhteisöllisen?median?palveluja,?kuten?Facebook-yrityssivuja?ei?kannata?perustaa?ilman?huolellisesti?laadittua?kriisiviestintäohjeistusta.?Yhteisöllisen?median?palvelut?ovat?vuorovaikutuksen?ja?suhdetoiminnan?areenoja,?jotka?toimivat?tehokkaasti?asiakaspalvelun?alustoina,?mutta?voivat?muuttua?poikkeustilanteissa?sotatantereiksi.?Ne?ovat?erittäin?iso?maineriski?organisaatioille,?jotka?näkevät?yhteisöllisen?median?vain?markkinoinnin?välineenä.?(Forsgård?ja?Frey?2010,?114.)?
?Valtaosa?yrityksistä?näkee?maineriskit?merkittävimpänä?uhkana?yrityksen?toiminnalle.?Kokonaan?toinen?asia?on?se,?kuinka?hyvin?maineriskit?tunnistetaan?ja?miten?yrityksen?kriisien?hallinnan?prosessissa?asia?otetaan?huomioon.?(Aula?ja?Heinonen?2011,?60.)?Maineriskien?proaktiivinen?kartoitus?antaa?organisaatiolle?mahdollisuuden?lieventää?tai?jopa?välttää?organisaatioon?kohdistuvia?kriisejä.?Toisaalta?se?antaa?myös?mahdollisuuden?tarttua?tilanteisiin,?joissa?organisaation?mainetta?voi?vahvistaa.?(Neufeld?2007,?41.)?Maineriskien?hallinnassa?on?olennaista?ymmärtää,?millaisia?eroavaisuuksia?sidosryhmien?ja?yrityksen?omien?näkemysten?välillä?on.?Kysymys?on?siis?siitä,?millainen?maine?organisaatiolla?on?omasta?mielestään?ja?näkevätkö?organisaatiolle?tärkeät?sidosryhmät?sen?samalla?tavalla.?Lisäksi?organisaation?on?myös?jatkuvasti?luodattava?heikkoja?signaaleja,?joilla?voi?olla?merkitystä?organisaation?tulevaisuudelle.?Myös?henkilöstön?rooli?yrityksen?maineen?rakentumisessa?on?tärkeä,?joten?oman?henkilöstön?valmentaminen?ja?maineeseen?liittyvien?toimintaohjeiden?kirkastaminen?on?tärkeää.?(Aula?ja?Heinonen?2011,?60.)??
?Tämän?tutkimuksen?kannalta?olennaista?on,?että?sidosryhmien?välinen?viestintä?on?muuttunut?entistä?monimutkaisemmiksi?samalla,?kun?niiden?valta?on?lisääntynyt?internetin?myötä.?Tämä?on?tehnyt?organisaatioiden?maineenhallinnasta?entistä?haastavampaa,?sillä?organisaatioiden?on?vaikea?ennustaa?sidosryhmien?toimintaa?uudenlaisessa?julkisuusympäristössä.?Miten?sitten?organisaatiot?voisivat?ymmärtää?uudenlaisen?julkisuusympäristön?mekanismeja?vielä?paremmin??Yksi?keino?on?ymmärtää?julkisuuden?toimintamekanismeja?entistä?laajemmin.?Aula?ja?Åberg?
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(2012)?kuvailevat?tätä?uudenlaista?julkisuusympäristöä?termein?dynaaminen?julkisuus?ja?leimahtavat?julkisuudet.?Seuraavaksi?esittelen?tarkemmin?leimahtavien?julkisuuksien?mekanismeja?dynaamisen?julkisuuden?kentillä.?
?
2.4?Aulan?ja?Åbergin?dynaaminen?julkisuus?ja?leimahtavat?julkisuudet?
? Kaikilla?epidemioilla?on?leimahduspisteensä?(Gladwell?2000,?17).?
?Malcolm?Gladwell?kertoo?kirjassaan?Leimahduspiste?(2000)?sosiaalisten?epidemioiden?leimahduksesta.?Hänen?mukaansa?jokaisella?epidemialla?on?leimahduspisteensä,?jonka?jälkeen?yhteiskunta?ja?sen?toimijat?toimivat?toisin?kuin?ennen.?Näihin?leimahduspisteisiin?vaikuttaa?yksittäisten?ihmisten?toiminta.?(Gladwell?2000.)?Tähän?samaan?ajatukseen?perustuu?Aulan?ja?Åbergin?(2012)?dynaamisen?julkisuuden?ja?leimahtavien?julkisuuksien?teoria.?
?Julkisuuden?kentät?ovat?tiloja,?joissa?julkisuudet?syntyvät.?Julkisuuden?kentillä?organisaatio?kohtaa?yhteiskunnassa?vaikuttavat?eri?toimijat:?kansalaiset,?sidosryhmien?edustajat,?asiantuntijat,?kansalaisjärjestöt,?omat?jäsenensä?jne.?Organisaatiot?toimivat?useilla?julkisuuden?kentillä.?Joukkoviestinnässä?kaksi?julkisuuden?kenttää?nähdään?kaikista?tärkeimpänä:?mediajulkisuus?ja?kansalaisjulkisuus.?Organisaatioviestinnän?näkökulmasta?julkisuuden?kentät?ovat?kuitenkin?huomattavasti?monimuotoisemmat.?Media-?ja?kansalaisjulkisuuden?ohella?yhtä?tärkeinä?näyttäytyvät?asiantuntijajulkisuudet,?verkkojulkisuudet,?asiakas-?tai?sidosryhmäjulkisuudet?sekä?sisäiset?julkisuudet.?(Iivonen?ja?Åberg?2009.)?Tämän?tutkimuksen?näkökulmasta?olennaisin?on?verkkojulkisuus,?joka?ei?ole?samalla?tavalla?organisaation?hallittavissa?kuin?perinteiset?mediat?(Iivonen?ja?Åberg?2009).??
?Julkisuus?on?tilanne,?jossa?joukko?ihmisiä?viestii?jostain?teemasta,?joka?tavalla?tai?toisella?liittyy?organisaatioon.?Tämä?edellyttää,?että?ainakin?yksi?henkilö?havaitsee?asian?ja?tiedostaa,?että?asia?tavalla?tai?toisella?koskee?häntä.?Kun?tämä?henkilö?viestii?asiasta?muiden?kanssa,?syntyy?julkisuus.?(Iivonen?ja?Åberg?2009,?16.)?
?
?
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Organisaatioiden?suhde?julkisuuteen?on?muuttunut.?Aiemmin?vallinnut?managerialistinen?PR-näkemys?on?painottanut?organisaation?julkissuhteita,?joissa?korostuu?viestintäyksikön?ja?viestinnästä?vastaavan?rooli?strategisessa?julkisuuden?hallinnassa.?Toisaalta?julkisuutta?voi?tarkastella?myös?reflektiivisestä?näkökulmasta,?joka?korostaa?organisaation?toiminnan?vaikutusta?yhteiskuntaan.?Nämä?PR-käsitykset?tarkastelevat?julkisuutta?organisaatiosta?erillisenä?ja?suhteellisen?vakaana?tilana,?joka?on?olemassa?organisaatiosta?huolimatta.?(Aula?ja?Åberg?2012,?207–208.)?
?Organisaatioiden?ja?julkisuuden?suhdetta?voidaan?kuitenkin?lähestyä?vastavuoroisesti:?organisaatiot?toimivat?julkisuuskentillä?ja?omalla?toiminnallaan?luovat?uusia?julkisuuksia.?Tämän?päivän?organisaatioiden?julkissuhteita?voidaankin?luonnehtia?lisääntyneen?rakenteellisen,?toiminnallisen,?sisällöllisen,?ajallisen?ja?viestinnällisen?moninaisuuden?kontekstissa.?Organisaatioiden?toimintaan?liittyy?alati?moninaisempia,?aktiivisia?sidosryhmiä,?joiden?lisäksi?organisaatioita?koskettavia?teemoja?on?entistä?enemmän?ja?ne?kytkeytyvät?toisiinsa?vaikeasti?ennakoitavalla?tavalla.?Organisaatiot?ovat?nykyään?uudenlaisessa?viestintätilanteessa?erityisesti?verkon?ja?sosiaalisen?median?myötä,?mutta?on?muistettava,?että?moninaisuus?on?lisääntynyt?myös?perinteisessä?mediassa:?sekä?media?että?yleisö?ovat?fragmentoituneet.?(Aula?ja?Åberg?2012,?208–210.)?Aula?ja?Åberg?kuvaavat?uutta?viestintätilannetta?dynaamiseksi?julkisuuskentäksi,?jossa?organisaatiota?koskevat,?elinkaarensa?eri?vaiheissa?olevat?teemat?liikkuvat.?
?Aulan?ja?Åbergin?(2012,?219)?dynaamisen?julkisuuskentän?teoria?esittää,?että?organisaatioita?koskevan?julkisuuskentän?prosessit?ovat?dynaamisia,?kompleksisia?ja?rekursiivisia.?Dynaamisuus?tarkoittaa?sitä,?että?julkisuudet?syntyvät?aina?jossakin?päin?ja?tietyllä?hetkellä?julkisuuskentällä.?Julkisuudet?ovat?siten?alati?liikkeellä.?Kompleksisuuden?vuoksi?etukäteen?on?lähes?mahdoton?ennustaa,?miten?yksittäisen?teeman?nousu?voi?vaikuttaa.?Rekursiivisuus?aiheuttaa?sen,?ettei?tiettyä?julkisuusprosessia?voi?palauttaa?lähtötilanteeseen.??
?Dynaamisen?julkisuuskentän?vuoksi?organisaatioiden?toiminta?on?siis?entistä?vaikeammin?hallittavaa.?Verkon?myötä?hallinta?vaikeutuu?entisestään.?Organisaation?mahdollisten?sidosryhmien?määrä?on?lisääntynyt?ja?niitä?on?entistä?
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vaikeampi?hallita.?Verkostoituneessa?yhteiskunnassa?viestit?leviävät?nopeasti?ja?arvaamattomasti?ja?organisaatioiden?maineriski?on?entistä?suurempi.??
?Onko?organisaation?sitten?mahdollista?käsitteellistää?muuttunutta?viestintäympäristöä,?ja?kuinka?sen?hallitseminen?onnistuu??Aulan?ja?Åbergin?(2012,?220)?esittelemä?julkisuuden?leimahdus?suhteessa?dynaamisen?julkisuuden?teoriaan?antaa?muuttuneen?viestintäympäristön?käsitteellistämiselle?ja?hallitsemiselle?jotain?työkaluja.?Julkisuuden?leimahduksessa?jokin?tapahtuma?käynnistää?ajassa?etenevän?prosessin,?jossa?yksilö?toimii?toisin,?ja?tämä?vetää?muita?mukaansa.?Erilaisten?tekijöiden?yhteisvaikutuksesta?paine?kasvaa,?kunnes?jossain?vaiheessa???leimahduspisteessä???tapahtuu?faasisiirtymä?yhteiskunnallisten?käytäntöjen?tasolla.?(Mts.)??
?Kyseistä?tilannetta?voi?kuvata?Aulan?ja?Åbergin?(2012,?220)?mukaan?seuraavilla?tasoilla:?
?
??yksilötason?leimahdus? ? YKSILÖTASO?
??alkujoukon?synty? ? ? RYHMÄTASO?
??teemojen?kamppailu? ? RYHMÄ-/YHTEISKUNTATASO?
??leimahdus? ? ? ? YHTEISKUNTATASO?
??toiminta?faasisiirtymän?jälkeen? YHTEISKUNTATASO?
?Yksilötason?leimahduksen?lähtökohtana?on,?että?yksittäinen?ihminen?havaitsee?jonkin?seikan,?toiminnan?tai?tapahtuman?ja?reagoi?siihen.?Toinen?vaihe?on?teeman?varhaisvaihe.?Teema?syntyy?vasta,?kun?kaksi?ihmistä?jakaa?saman?havainnon?ja?alkaa?toimia.?Tätä?tilaa?voi?kutsua?esijulkisuuden?tilaksi.?Alkujoukon?toiminnan?kautta?teema?nousee?muillekin?näkyväksi,?jolloin?tapahtuu?siirtymä?kolmanteen?vaiheeseen,?eli?teemojen?kamppailuun.?Tällöin?teema?nostetaan?tai?se?nousee?julkisuuskentälle?ja?syntyy?toimintaa.?Neljännessä?vaiheessa?tapahtuu?faasisiirtymä.?Käytännössä?kyse?on?siitä,?että?asiat?aletaan?nähdä?toisin?kuin?ennen.?Yksittäinen,?leimahtanut?teema?voi?siis?muuttaa?paljon.?(Aula?ja?Åberg?2012,?220–222.)??
?
?
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Viides?taso?kuvaa?tilannetta,?jossa?jokin?teema?on?leimahtanut?ja?tapahtumat?ovat?vaikuttaneet?sekä?siihen,?miten?vaikkapa?organisaatio,?johon?teema?on?liittynyt,?nähdään,?ja?toisaalta?miten?organisaatio?toimii?leimahtaneen?teeman?jälkeen.?Hyvä?esimerkki?tällaisesta?tasosta?on?organisaatiota?kohdannut?kriisi,?jota?on?käsitelty?laajasti?mediajulkisuudessa.?Kriisin?jälkeen?organisaation?sidosryhmät?näkevät?organisaation?toisin?riippuen?siitä,?miten?organisaatio?on?toiminut?kriisin?aikana.?Joka?tapauksessa?suhtautuminen?on?eri.?Lisäksi?myös?organisaatio?itse?toimii?kriisin?jälkeen?varmasti?toisin?kuin?ennen?välttääkseen?samankaltaisen?tilanteen?tapahtumisen?uudelleen.?
?Tämä?kuvaus?teemojen?syntymisestä?julkisuudessa?kuvaa?hyvin?dynaamisen?julkisuuden?luonnetta.?Erityisen?mielenkiintoista?on?nimenomaan?mallin?viides?taso,?eli?lopullinen?vaikutus?yhteiskuntaan.?Eritasoisia?julkisuuden?leimahduksia?tapahtuu?koko?ajan,?mutta?vain?osa?niistä?johtaa?yhteiskunnan?muutoksiin.?Kun?julkisuuskentillä?tapahtuu?faasisiirtymä,?eli?leimahdus,?joutuvat?toimijat?toimimaan?toisin?kuin?ennen.?Juuri?tässä?on?julkisuuden?voima.?Leimahduspisteen?jälkeen?organisaation?tekoja?arvioidaan?ja?legitimoidaan?eri?tavalla?kuin?ennen?leimahdusta.?Yhteiskunnan?tai?sen?jonkin?osa-alueen?käytännöt?muuttuvat.?(Aula?ja?Åberg?2012,?219–223.)?
?Julkisuus?on?dynaaminen?prosessi,?jossa?teemat?nousevat,?saattavat?leimahtaa?ja?hiipuvat.?Organisaatio?ei?siten?voi?ennalta?tietää,?miten?joku?teema?alkaa?elää.?Organisaatiot?joutuvat?tulevaisuudessa?legitimoimaan?toimintaansa?yhä?useammin?ja?yhä?nopeammalla?sykkeellä,?eli?aina,?kun?joku?teema?uhkaa?leimahtaa.?Julkisuuskentän?prosessit?eivät?voi?olla?vaikuttamatta?organisaation?maineeseen.?Kyse?on?sekä?siitä,?millaiset?teemat?julkisuuskentälle?nousevat,?että?siitä,?miten?organisaatio?toimii?hoitaessaan?esiin?nousseita?teemoja.?(Aula?ja?Åberg?2012,?223–224.)?Tähän?toimintaan?paneudunkin?luvussa?3,?jossa?käsittelen?organisaation?toimintaympäristön?teemojen?hallintaa.?
?
2.5?Yhteenveto?luvusta?
?Internet?on?muuttanut?organisaatioiden?toimintaympäristöä?merkittävästi.?Teknologisena?välineenä?se?on?mahdollistanut?uudenlaiset?ja?tehokkaat?tavat?
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viestiä,?mutta?se?on?myös?samalla?vähentänyt?organisaatioiden?valtaa?määritellä,?kuinka?siitä?puhutaan?tai?ylipäätään,?kuka?organisaatiosta?puhuu.?Organisaatioilla?nähtiin?aiemmin?olevan?jopa?liioiteltu?valta?sidosryhmiinsä.?Nykyään?organisaatioiden?viestintäympäristöä?määrittää?sidosryhmien?kasvanut?merkitys,?niiden?valta?määritellä?organisaatiosta?käytävän?keskustelun?sisältöä?sekä?eri?sidosryhmien?keskinäinen?vuorovaikutus.??
?Toisaalta?voidaan?kyseenalaistaa?sidosryhmien?toiminta?kokonaisuutena,?sillä?keskenään?viestii?yksittäiset?ihmiset,?ei?kokonaiset?ryhmittymät.?Kiistatonta?kuitenkin?on,?että?eri?sidosryhmistä?olevat?ihmiset?voivat?viestiä?keskenään?entistä?helpommin.?Yksittäisten?toimijoiden?roolia?painottaa?myös?Aulan?ja?Åbergin?(2012)?teoria?teemojen?leimahtamisesta?dynaamisessa?julkisuudessa.?Teeman?syntyminen?vaatii?alussa?käytännössä?vain?yksittäisiä?ihmisiä,?jotka?ovat?havainneet?jonkin?seikan?tai?ongelman?ja?reagoivat?siihen.??
?Nykyisessä?viestintäympäristössä?organisaatioiden?maineriski?on?aiempaa?korkeampi.?Uudenlaisten?vuorovaikutteisten?viestintäteknologioiden?myötä?julkisuuden?hallinta?on?organisaatioille?sekä?entistä?vaikeampaa?että?tärkeämpää.?Julkisuuden?dynaamisuus?ja?arvaamattomuus?sekä?teemojen?leimahtamisen?mahdollisuus?ovatkin?tehneet?julkisuuden?monitoroinnista?ja?teemojen?havaitsemisesta?entistä?keskeisempää.?Toisaalta?Aula?ja?Åberg?(2012)?myös?painottavat,?että?tärkeää?on,?miten?organisaatio?toimii?hoitaessaan?esiin?nousseita?teemoja.?Tämä?muuttunut?viestintäympäristö?ja?julkisuuden?logiikka?ovat?avainasemassa,?kun?pyrin?vastaamaan?tutkimuskysymyksiini.??
?Tässä?luvussa?olen?käsitellyt?ensimmäisen?tutkimuskysymykseni?osia,?eli?dynaamisen?julkisuuden?ja?sosiaalisen?median?piirteitä.?Seuraavassa?luvussa?käyn?tarkemmin?läpi,?miten?organisaatio?voi?toimia?teeman?havaitessaan,?eli?mitä?organisaation?toimintaympäristön?teemojen?hallinta?on.?Lisäksi?käsittelen?kriisejä?ja?kriisinhallintaa,?eli?sitä?tilaa?ja?toimintaa,?jossa?teema?on?jo?leimahtanut.??
?
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??Toimintaympäristön?teemojen?hallinta?ja?kriisiviestintä?
?Tässä?luvussa?käsittelen?teemoja?ja?kriisejä?käsitteinä?sekä?organisaatioiden?toimintaympäristön?teemojen?hallintaa?ja?kriisiviestintää.?Tarkasteluni?kohteena?on?erityisesti?näiden?toteuttaminen,?kun?ympäristönä?on?sosiaalinen?media,?joka?mahdollistaa?teemojen?nopean?leimahtamisen.??
?Organisaation?toimintaympäristön?teemojen?hallinta?on?puhuttanut?organisaatiotutkimusta?jo?vuosikymmeniä.?(Chase?1986;?tässä?Cornelissen?2011;?Jaques?2007.)?Itse?asiassa?teemojen?hallintaa?on?toteutettu?vuosisatoja,?mutta?1970-luvulla?nimi?vakiintui?nykyiseksi?tarkoittaen?”tehokasta?ja?eettistä?vastausta?organisaatioon?kohdistuvaan?kritiikkiin”.?Termillä?on?vuosien?mittaan?painotettu?organisaation?eri?toimintoja,?strategisesta?johdosta?viestintään,?mutta?käytännössä?painotuksena?on?aina?ollut?organisaatioiden?dialogi?ja?proaktiivinen?tai?reaktiivinen?toiminta?suhteessa?ympäristöönsä.?(Heath?ja?Palenchar?2008.)?
?Vaikka?itse?aihe?on?ollut?paljon?esillä,?aiheesta?tarjolla?oleva?teoria?on?usein?yrityksille?tarjolla?olevia?normatiivisia?opaskirjoja.?Lisäksi?toimintaympäristön?teemojen?hallintaa?sosiaalisessa?mediassa?ei?ole?juurikaan?käsitelty?akateemisessa?tutkimuksessa.?Uskon?kuitenkin,?että?aiheen?tärkeys?tulee?jatkossa?vain?korostumaan?edellä?esittämäni?dynaamisen?julkisuuden?vuoksi.?
?
3.1?Toimintaympäristön?teemat?
?Organisaatioiden?toimintaympäristöjen?teemoja?on?teoretisoitu?jo?pitkään.?Iivonen?ja?Åberg?(2009)?määrittelevä,?että?teemat?eli?issuet2?ovat?organisaatiota?koskevia?asioita,?jotka?aiheutuvat?joko?suoraan?tai?epäsuorasti?organisaation?omasta?toiminnasta.?Ensin?mainittua?edustaa?vaikkapa?ministeriön?tai?liikeyrityksen?päätös?lopettaa?toimintansa?tietyllä?paikkakunnalla.?Epäsuoraa?teemaa?voisi?edustaa?se,?kun?jokin?aktivistiryhmä?valitsee?organisaation?maalitaulukseen,?koska?
                                               
?? Iivonen?ja?Åberg?(2009)?käyttävät?termistä?englanninkielistä?muotoa?issue?ja?suomentavat?sen?joko?asiaksi?tai?teemaksi.?Tutkielmani?tekstin?sisäisen?logiikan?vuoksi?käytän?sanasta?suomeksi?muotoa?teema,?joka?kuvaa?käsitteen?sisältöä?näkemykseni?mukaan?parhaiten.?Lisäksi?mainitsen?paikoittain?myös?käyttämieni?muiden?termien?englanninkielisen?muodon,?mikäli?tilanne?selvyyden?vuoksi?sitä?vaatii.?
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organisaatio?sattuu?edustamaan?tai?tukemaan?toimintaa,?jota?kyseinen?ryhmä?vastustaa.?(Iivonen?ja?Åberg?2009,?12.)?
?Riski,?kriisi?ja?toimintaympäristön?teemat?ovat?toisilleen?läheisiä?ja?osin?päällekkäisiäkin?käsitteitä.?Riskillä?tarkoitetaan?jotakin?riskinottajan?tiedostamaa?uhkatekijää,?joka?jonkin?toimintamallin?valintaan?sisältyy.?Kriisi?on?tilanne,?johon?joutuu,?kun?riskitekijöistä?jokin?kielteinen?vaihtoehto?toteutuu.?Teema?puolestaan?on?jokin?toimintaympäristössä?yleensä?ajan?myötä?kehittymässä?oleva?asia?tai?julkisen?keskustelun?teema,?jolla?on?merkitystä?organisaation?toiminnalle,?ja?joka?sen?tulisi?ottaa?toiminnassaan?huomioon.?(Lehtonen?2002,?7.)?
?Howard?Chasen,?teemojen?hallinnan?varhaisen?teoretisoijan?mukaan?teema?on?ratkaisematon?asia,?joka?on?valmis?päätettäväksi?(Chase?1986;?tässä?Cornelissen?2011,?180).?Cornelissen?(2011,?161)?taas?määrittelee?teeman?1)?julkiseksi?huolenaiheeksi?organisaation?päätöksistä?ja?toiminnasta,?joka?saattaa?tai?ei?saata?kehittyä,?ja?2)?mielipiteiden?ja?arvioinnin?ristiriidaksi?kyseisten?päätösten?ja?toiminnan?suhteen.?Teeman?kehittyminen?epäsuotuisasti?saattaa?johtaa?organisaation?kriisiin.?
?Jaques?(2007,?25)?painottaa?teeman?eroavuutta?ongelmasta?tai?haasteesta.?Hänen?mukaansa?teemat,?jotka?vaativat?organisaatiolta?käsittelyä,?ovat?sellaiset?teemat,?
? jotka?koskettavat?ulkopuolisia?tahoja;?
? joihin?ei?ole?selviä?vastauksia;?
? jotka?koskettavat?poliittisia?kysymyksiä?tai?sääntelyä;?
? joissa?vallitsevat?faktan?sijasta?tunteet;?
? jotka?tapahtuvat?julkisuudessa?tai?uutismediassa;?
? joissa?epäonnistumisen?riskit?ovat?suurimmat,?ja?jos?ne?jätetään?käsittelemättä,?voivat?potentiaalisesti?kehittyä?kriiseiksi?ja?uhata?koko?organisaatiota.?
?Tämä?lista?kuvaa?organisaation?käsittelyä?vaativaa?teemaa?muuten?hyvin,?mutta?on?huomioitava,?että?aiemmin?esittämäni?Aulan?ja?Åbergin?(2012)?teemojen?leimahtamisen?mallin?mukaisesti?kaikki?teemat?tapahtuvat?julkisuudessa.?Tämän?julkisuuden?laajuus?vain?vaihtelee?teeman?tason?mukaan.??
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?Usein?jo?ennen?kuin?teemat?yhdistetään?organisaatioon?tai?ennen?kuin?julkisuus?tai?sidosryhmät?vaativat?organisaatiota?muuttumaan,?teemat?ovat?jo?yhteiskunnassa?olemassa?ja?ovat?yleensä?yleisen?huolenaiheen?kohteena.?(Cornelissen?2011,?166.)?Cornelissen?käyttää?esimerkkinä?ylipaino-ongelmaa,?joka?on?ollut?huolenaiheena?monessa?yhteisössä?ennen?kuin?ne?yhdistettiin?Coca-Colan?ja?McDonald'sin?kaltaisiin?organisaatioihin.???
?Cornelissenin?(2011,?185–186)?mukaan?on?tärkeää,?että?teeman?tunnistamisen?lisäksi?organisaatio?tunnistaa?teeman?sen?hetkisen?”vaiheen”.?On?hyödyllistä?ymmärtää,?voiko?teeman?luokitella?”aktiiviseksi”?vai?”voimakkaaksi”?sen?mukaan,?kuinka?paljon?teeman?ympärillä?on?julkista?debattia?ja?kuinka?paljon?organisaatioon?kohdistuu?julkista?painetta?tehdä?teemalle?jotakin.??
?Tämän?tutkielman?kannalta?merkityksellistä?on?ymmärtää,?että?teemat?ovat?julkisuuteen?nousevia?keskustelun?tai?huolenaiheita,?jotka?voivat?liittyä?organisaatioon.?Teemat?eivät?välttämättä?kuitenkaan?liity?organisaatioon,?mutta?teeman?kehittyessä?näin?voi?tapahtua.?Erityisesti?teemoista?voi?tulla?organisaation?kannalta?merkittäviä?silloin,?kun?ne?liittyvät?organisaation?ydintoimintaan.?Kehittyessään?organisaation?kannalta?epäsuotuisasti?tai?huonosti?hallittuina?julkisuudessa?olevat?teemat?voivat?myös?johtaa?organisaation?kriisiin.?
?
3.2?Kriisit?
?Iivosen?ja?Åbergin?(2009,?12–13)?mukaan?kriisi?voi?olla?itse?aiheutettu?tai?sen?laukaisee?jokin?ulkopuolinen?tekijä.?Itse?aiheutettu?kriisi?käynnistyy?organisaation?omasta?toiminnasta?tai?päätöksistä,?minkä?jälkeen?siitä?syntyy?teema,?joka?saattaa?väärin?tai?huonosti?hoidettuna?eskaloitua?kriisiksi.?Tässä?määritelmässä?unohdetaan?mielestäni?Cornelissenin?(2011)?esittämä?näkemys?siitä,?että?usein?julkisuuteen?nousevat?teemat?ovat?jo?olemassa?ennen?kuin?ne?liittyvät?organisaatioon.?Iivosta?ja?Åbergia?(2009)?mukaillen?teeman?painoarvo?ja?sen?siirtyminen?julkisuuden?kentältä?toiselle?vaikuttavat?nimenomaan?teeman?leimahtamiseen?ja?sitä?myötä?mahdollisen?kriisin?kehittymiseen.?Helpoiten?kriiseiksi?asti?kehittyvät?näkemykseni?mukaan?juuri?sellaiset?teemat,?jotka?ovat?jo?
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alun?perin?julkisuudessa.?Organisaation?kannalta?”vaarallisiksi”?nämä?teemat?muuttuvat?juuri?silloin,?kun?ne?liittyvät?organisaation?toiminnan?ytimeen.??
?Esimerkki?tällaisesta?teemasta?on?kehitysministeri?Heidi?Hautalan?tapaus,?jossa?Hautala?joutui?jättämään?tehtävänsä?harmaan?talouden?ministerityöryhmässä,?kun?hän?jäi?kiinni?pimeiden?töiden?teettämisestä?(Helsingin?Sanomat?26.3.2013).?Muutaman?kymmenen?euron?laiminlyönti?ei?muuten?olisi?välttämättä?aiheuttanut?saamansa?kaltaista?kohua,?mutta?ministerin?istuessa?harmaan?talouden?vastaisessa?työryhmässä,?tilanne?oli?kestämätön.?Harmaa?talous?ja?veroparatiisit?ovat?puhuttaneet?suomalaisessa?mediassa?viime?aikoina?reilusti?(kts.?esim.?Helsingin?Sanomat?9.3.2013),?joten?teema?leimahti?ja?ministeri?joutui?kohun?kohteeksi.?Toinen?vastaava?esimerkki?on?katolisen?kirkon?kriisi?pedofiliasyytösten?ympärillä?(Helsingin?Sanomat?13.3.2013)?samalla,?kun?kirkon?ydintoimintana?on?saarnaaminen?hyvien?asioiden?puolesta.???
?Käytännön?tasolla?Aula?ja?Heinonen?(2011,?58)?jakavat?kriisit?kolmeen?luokkaan.?Ensinnäkin?organisaation?toiminta?voi?aiheuttaa?kriisin.?Esimerkiksi?automerkin?tuotteista?paljastuu?hengenvaarallisia?vikoja.?Toiseksi,?organisaatiota?voi?kohdata?kriisi,?joka?on?tuotteesta?riippumaton.?Kohun?voi?aiheuttaa?esimerkiksi?yrityksen?työntekijä,?joka?puhuu?väärässä?paikassa?vääriä?asioita.?Tällöin?kyseessä?on?puhdas?brändikriisi.?Kolmas?kriisityyppi?syntyy?täysin?yrityksen?ulkopuolella;?se?voi?olla?esimerkiksi?terrorismi,?luonnonkatastrofi?tai?heikko?taloustilanne.?
?Kriisi?on?yleensä?ennustamaton,?mutta?ei?odottamaton.?Viisaat?organisaatiot?tietävät,?että?he?tulevat?kohtaamaan?kriisin,?mutta?he?eivät?vain?tiedä,?milloin.?(Coombs?2007,?3.)?Kriisit?vaikuttavat?negatiivisesti?sidosryhmien?odotuksiin?organisaatiota?kohtaan?ja?saavat?ihmiset?järkyttyneiksi?ja?vihaisiksi.?Coombsin?(2007,?3)?mukaan?kriisi?onkin?nimenomaan?sidosryhmien?havainto.?Jos?organisaation?sidosryhmän?näkemyksen?mukaan?organisaatio?on?kriisissä,?se?on?totta.?Tällöin?sidosryhmät?myös?reagoivat?organisaatioon?niin?kuin?se?olisi?kriisissä.??
?Tämä?on?uhka?organisaation?ja?sen?sidosryhmien?suhteille?ja?tekee?siksi?kriiseistä?vaarallisia?organisaatioille.?Pahimmassa?tapauksessa?kriisit?vahingoittavat?organisaation?mainetta?ja?aiheuttavat?organisaatiolle?taloudellista?vahinkoa.?Tämän?vuoksi?kriisinhallinta?on?tärkeää.?(Coombs?2007,?3–4.)????
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?Cornelissenin?(2011,?180)?mukaan?kriisin?voi?määritellä?teemaksi,?joka?vaatii?sekä?määrätietoisia?että?välittömiä?toimia?organisaatiolta.?Välittömien?toimenpiteiden?tarpeen?voi?aiheuttaa?esimerkiksi?kasvava?julkinen?paine,?voimakas?mediahuomio?tai?jopa?suora?vaara?työntekijöille,?asiakkaille?tai?suurelle?yleisölle.??
?Cornelissenin?(2011,?181)?mukaan?hyödyllinen?tapa?käsittää?teeman?ja?kriisin?ero,?on?hahmottaa,?kuinka?teemat?kehittyvät?ajan?myötä?kriiseiksi.?Kuva???osoittaa,?kuinka?teemat?nousevat?esiin,?ja?kuinka?niistä?voi?tulla?huomattavampia?ja?vaikuttavampia?mediahuomion?ja?laajemman?yleisen?huolen?myötä.?Kuvan?vasen?puoli?indikoi?sitä,?kuinka?monesta?piilevästä?teemasta?voi?tulla?aktiivinen?mediahuomion?tai?esimerkiksi?sidosryhmien?liittouman?mobilisoiduttua?jonkun?teeman?ympärillä.?Tällaisessa?tapauksessa?organisaatioiden?on?tärkeää?seurata?ja?tutkia?tarkasti?ympäristöään?yleisen?mielipiteen?muutoksista?piilevistä?teemoista,?joita?sidosryhmät?voivat?yhdistää?organisaatioon?ja?sen?toimialaan.?(Cornelissen?2011,?182.)?
?
?Kuva?1.?Teeman?kehittyminen?kriisiksi.?(Cornelissen?2011,?181.)??
?Cornelissenin?malli?antaa?teeman?kehittymisestä?kriisiksi?suhteellisen?yksinkertaisen?kuvan.?Malli?ei?mielestäni?kuvaakaan?erityisen?hyvin?dynaamisen?julkisuuskentän?vaikutusta?teemojen?kehittymiseen.?Tätä?monimutkaista?ja?
Paine?
Aika?
Piilevä? Aktiivinen? Kiivas? Kriisi?
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verkottunutta?julkisuusympäristöä?kuvaa?paremmin?Laurel?Papworthin?(2008)?ketjureaktion?ja?karevaikutuksen?malli?(kuva?2).?Malli?kuvaa?teeman?leviämistä?internetissä?monimutkaisemmin.?Karevaikutus?tarkoittaa,?että?joku?poimii?vaikkapa?jonkun?toisen?blogissaan?esiin?nostaman?asian?ja?twiittaa?linkin?muille,?jolloin?se?voi?siirtyä?Facebookiin?tai?median?palstoille?(Aula?ja?Åberg?2012,209).?
?
?
?Kuva?2.?Ketjureaktio?ja?sosiaalisen?verkoston?karevaikutus?(Papworth?2008).??
?Kun?Cornelissenin?mallissa?teeman?muuttuminen?kriisiksi?on?riippuvainen?ajasta?ja?teemaan?kohdistuvasta?paineesta,?Papworthilla?vaikuttajia?voi?olla?monia.?Papworthin?malli?kuvaakin?paremmin?todellista?tilannetta,?jossa?teema?leimahtaa?julkisuuden?kentiltä?toisille?ja?sitä?myötä?mahdolliseksi?kriisiksi.??
?Medialla?voi?olla?usein?iso?rooli?jonkin?teeman?muuttamisessa?piilevästä?aktiiviseksi.?Media?voi?kasvattaa?kiinnostusta?teemaa?kohtaan?uutisoinnilla?tai?se?voi?olla?osapuoli,?joka?nosti?teeman?esille?ensimmäisenä.?(Cornelissen?2011,?181.)?Huhtalan?ja?Hakalan?(2007,?13)?mukaan?kriisinä?voidaankin?pitää?tilannetta,?jolloin?jotakin?epätoivottua?on?jo?tapahtunut,?mutta?jossa?on?vielä?suurempien?menetysten?vaara.??Huomattavaa?on,?että?nämä?mallit?eivät?kuvaa?teeman?koko?elinkaarta,?vaan?
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sellaisen?teeman?elinkaarta,?joka?kehittyy?kriisiksi.?Organisaatioiden?toiminta?teeman?tullessa?julkisuuteen?vaikuttaa?siihen,?miten?teema?kehittyy.?
?Kriisit?on?käsitteellistetty?akateemisissa?kirjoituksissa?jo?varhaisesta?vaiheesta?lähtien?sekä?tapahtumiksi?että?prosesseiksi?(Jaques?2010,?470).?Jaques?(2010)?painottaa,?että?vaikka?prosessinäkökulma?on?ollut?olemassa?jo?hyvin?pitkään,?kriisit?nähdään?silti?usein?vain?tapahtumina?sen?sijaan,?että?kriisi?nähtäisiin?prosessina,?johon?voi?vaikuttaa,?ennen?kuin?kriisi?kehittyy.?Organisaatioiden?tulisikin?kiinnittää?huomiota?enemmän?kriisin?”esioireisiin”?ja?kriisiä?edeltävään?ajanjaksoon?(pre-
crisis?phase).?Tälle?ajanjaksolle?ei?ole?kuitenkaan?löydetty?yksimielistä?määritelmää?tai?rajoja.??
?Usein?kriisiä?edeltävä?vaihe?todetaan?vasta?sitten,?kun?organisaatio?on?jo?kohdannut?kriisin.?Silloin?on?helppo?katsoa?ajassa?taaksepäin?ja?todeta,?mitkä?asiat?johtivat?kriisiin.?Fink?(1986;?tässä:?Jaques?2010)?kuitenkin?toteaa,?että?jos?kriisin?esioireet?ohitetaan?täysin,?akuutti?kriisi?voi?iskeä?niin?äkkiä,?että?niin?kutsuttu?kriisinhallinta?on?todellisuudessa?vain?vaurioiden?torjuntaa.?Jaques?(2010)?myös?toteaa,?että?viimeaikoina?kaikista?vahingoittavimmat?kriisit?eivät?ole?syntyneet?jostain?tietystä?tapahtumasta,?kuten?tulipalosta?tai?tulvasta,?vaan?ennemminkin?yhteiskunnallisesta?tai?poliittisesta?kehityksestä?tai?organisaation?ja?johtajien?virheistä.?Tämä?osoittaa?kriisin?käsitteellistämisen?vain?tapahtumaksi?liian?kapeaksi?määrittelyksi.?(Jaques?2010,?472.)?
?Tämän?tutkimuksen?kannalta?olennaista?on?ymmärtää?kriisit?julkisuuteen?nousseiden?teemojen?jatkumoksi.?Teeman?voi?muuttaa?kriisiksi?aika?ja?julkinen?paine?(Cornelissen?2011),?mutta?toisaalta?myös?julkisuuden?karevaikutus?(Papworth?2008).?Kun?teema?on?muuttunut?kriisiksi,?organisaation?on?toimittava?erilailla?kuin?ennen.?Aiemmin?luvussa???esittelemäni?julkisuuden?muutoksen?vuoksi?julkisuus?ja?sen?myötä?teemojen?kehittyminen?on?entistä?monimutkaisempaa?ja?dynaamisempaa.?Tämän?vuoksi?kriisien?ennaltaehkäisy?on?ensisijaisen?tärkeää.?
?
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3.3?Kriisien?ennaltaehkäisy?
? Parhaiten?hallittu?kriisi?on?torjuttu?kriisi?(Coombs?2007,?21).?
?Kriisien?ennaltaehkäisy?on?osa?organisaation?kriisinhallintaa.?Coombsin?(2007,?5)?mukaan?kriisinhallinta?on?joukko?toimia,?jotka?on?suunniteltu?torjumaan?kriisit?ja?vähentämään?niiden?aiheuttamaa?vahinkoa.?Kriisinhallinta?siis?koettaa?estää?ja?vähentää?kriisin?negatiivisia?vaikutuksia?ja?siten?suojaamaan?organisaatiota,?sidosryhmiä?ja?organisaation?toiminta-alaa?harmilta.?Tältä?pohjalta?kriisinhallinta?sisältää?seuraavia?toisistaan?itsenäisiä?toimia:?ennaltaehkäisy,?valmistautuminen,?vastaaminen?ja?arviointi.?(Coombs?2007,?5.)?Lehtosen?(1999,?128–129?tässä:?Huhtala?ja?Hakala?2007,?13)?mukaan?kriisinhallinta?taas?on?organisaation?suunniteltua?toimintaa?poikkeustilanteessa.?Käsitteenä?kriisinhallinta?sisältää?sekä?organisaation?johtamisstrategiat?kriisitilanteessa?että?kriisitilanteeseen?sisältyvät?yhteystoiminnan?eli?kriisiviestinnän.??
?Tämän?pro?gradu?-tutkielman?kannalta?olennaisin?osa?on?Coombsin?kriisinhallinnan?mallin?ensimmäinen?osa:?ennaltaehkäisy.?Ennaltaehkäisy?edustaa?asioita,?joita?organisaatio?tekee?välttääkseen?kriisin.?Kriisin?varoitusmerkkien?etsiminen?ja?niihin?reagoiminen?kriisin?välttämiseksi?on?yleistä?toimintaa,?joka?jää?suurimmaksi?osaksi?näkymättömäksi?suuren?yleisön?silmissä.?(Coombs?2007,?5.)?Tässä?tutkielmassa?keskityn?juuri?tähän?osaan?kriisinhallinnasta.?Kriisien?mahdollisuus?dynaamisessa?ja?digitaalisessa?julkisuudessa?on?suurempi?kuin?koskaan?ennen,?joten?kriisien?ennaltaehkäisy?on?entistä?tärkeämpää.?Myös?Aulan?ja?Åbergin?(2012)?mukaan?teemojen?nousujulkisuuden?kentille?on?kriisin?esiaste,?eli?huonosti?hoidetut?teemat?voivat?viedä?organisaation?kriisiin.?Organisaation?jäsenten?täytyisikin?olla?proaktiivisia?ja?tehdä?kaikki?mahdollinen?kriisien?välttämiseksi?(Coombs?2007,?18).??
?Coombs?(2007)?jakaa?kriisien?varoitusmerkkien?monitoroinnin?lähteet?kolmeen?osaan:?teemojen?hallinnan?lähteet,?riskien?arvioinnin?lähteet?ja?maineen?lähteet.?Teemojen?hallinnan?lähteet?jakautuvat?kahteen?osaan,?perinteisiin?ja?online-lähteisiin.?Perinteisiä?ovat?muun?muassa?media,?mielipidekyselyt?ja?hallituksen?julkaisut.?Online-lähteitä?ovat?medioiden?sähköiset?sisällöt?ja?toisaalta?sosiaalinen?
32 
 
 
 
media3??Mainelähteinä?Coombs?puolestaan?mainitsee?myös?sosiaalisen?median?ja?sidosryhmien?organisaatiolle?lähettämät?kommentit.?(Coombs?2007,?28.)?
?Coombsin?kriisien?varoitusmerkkien?monitoroinnin?lähteet?ovat?verrattain?kapea-alaiset?dynaamisen?julkisuuden?näkökulmasta.?Coombsin?jako?teemojen?hallinnan?lähteisiin,?riskien?arvioinnin?lähteisiin?ja?maineen?lähteisiin?ei?myöskään?ole?mielestäni?täysin?toimiva,?sillä?teemojen?hallinta?ja?organisaation?maine?ovat?tiukasti?sidoksissa?toisissa.?Dynaamisen?julkisuuden?vuoksi?samat?sisällöt?myös?kiertävät?internetissä?ja?perinteisissä?medioissa?ja?vaikuttavat?toisiinsa.?Näiden?erottaminen?toisistaan?on?jo?sinänsä?mahdotonta.??
?Aula?ja?Åberg?(2012,?210)?identifioivat?dynaamisella?julkisuuskentällä?seitsemän?eri?tekijää,?jotka?linkittyvät?toisiinsa?ja?vaikuttavat?organisaation?toimintaan?julkisuudessa.?Nämä?tekijät?ovat?1)?kentälle?nousevat,?eli?käynnistävät?teemat,?2)?näihin?linkittyvät?teemat,?3)?toimijat,?jotka?aktivoituvat,?4)?toimijoiden?aktit,?jotka?ovat?viestinnällisiä?tai?toiminnallisia,?5)?eri?toimijoiden?esiin?nostamia?diskursseja?ja?argumentteja,?6)?julkisuuskentän?luonne?(”perinteinen”?media,?sosiaalinen?media?ja?tosiaikaiset?keskinäisviestinnän?tilanteet)?sekä?7)?julkisuuskentän?dynamiikka,?eli?ollaanko?menossa?kohti?kasvavaa?vai?pienempää?moninaisuutta.?(Mts.)?Nämä?julkisuuskentän?identifioinnit?antavatkin?mielestäni?huomattavasti?monimutkaisemman?kuvan?kriisinhallinnassa?vaikuttavista?tekijöistä.?Jaques?(2010)?puolestaan?painottaa,?että?kriisinhallinta?on?ymmärrettävä?paljon?laajemmaksi?käsitteeksi?kuin?kuvailuksi?siitä,?mitä?organisaatio?voi?tehdä?kriisin?sattuessa.?Tämä?näkemys?painottaa?siis?myös?organisaation?toimintaa?kriisejä?edeltävänä?aikana.??
?Kriisien?ennaltaehkäisy?jää?siis?lopulta?liian?kapea-alaiseksi?käsitteeksi,?kun?yritetään?ymmärtää?teemojen?leimahtamista?kriiseiksi?dynaamisella?julkisuuden?kentällä.?Kokonaisvaltaisempi?keino?ymmärtää?organisaatioon?kohdistuvien?kriisien?hallintaa?on?organisaation?toimintaympäristön?teemoja?hallinta.?
?
                                               
3  Coombs?käyttää?termiä?consumer-generated?media??joka?sisältää?blogit,?verkkosivut?ja?keskusteluryhmät. 
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3.4?Toimintaympäristön?teemojen?hallinta??
?Toimintaympäristön?teemojen?hallinnalla?viitataan?usein?poliittiseen?ja?yhteiskunnalliseen?kehitykseen?ja?päätöksentekoon,?eli?ulkoisiin?teemoihin,?jotka?voivat?vaikuttaa?organisaatioon.?(kts.?esim.?Coombs?2007.)?Tässä?tutkielmassa?hahmotan?kuitenkin?organisaation?toimintaympäristön?teemojen?hallinnan?laajemmin?koskemaan?myös?yleistä?sidosryhmien?toiminnasta?ja?organisaatioon?kohdistuvista?odotuksista?syntyviä?teemoja,?joihin?organisaation?on?reagoitava.?Koska?tarkastelen?nimenomaan?teemojen?hallintaa?sosiaalisessa?mediassa,?keskiöön?nousee?sidosryhmät,?ei?yhteiskunnalliset?ja?poliittiset?teemat.?Rajaan?siis?toimintaympäristön?vain?sosiaaliseen?mediaan,?jossa?sidosryhmien?toiminta?on?keskiössä.?Tässä?alaluvussa?käyn?kuitenkin?yleisemmällä?tasolla?läpi?toimintaympäristön?teemojen?hallintaa.?Seuraavassa?alaluvussa?erittelen?toimintaympäristön?teemojen?hallinnan?erityispiirteitä?sosiaalisessa?mediassa.??
?Alun?perin?teemojen?hallinnalla?tarkoitettiin?liiketoimintapohjaista?tieteenalaa,?jonka?tarkoitus?oli?mahdollistaa?yritysten?osallistuminen?julkiseen?politiikkaan?siihen?reagoimisen?sijasta?(Chase?1976;?tässä:?Jaques?2010,?473).?Vaikka?toimintaympäristön?teemojen?hallinta?onkin?kehittynyt?strategisesta?suunnittelusta,?sitä?ei?pidä?sotkea?kriisinhallintaan?tai?onnettomuuksiin?reagointiin?(Jaques?2007,?26).??
? Teemojen?hallinta?on?tieteenala,?joka?pyrkii?minimoimaan?yllätykset,?jotka?seuraavat?yhteiskunnallisia?ja?poliittisia?muutoksia.?Teemojen?hallinta?tarjoaa?varoitussysteemin?potentiaalisia?ympäristön?uhkia?varten?ja?pyrkii?tarjoamaan?systemaattisempia?ja?tehokkaampia?vastauksia?teemoihin?toimimalla?koordinoivana?ja?yhtenäistävänä?voimana?yrityksen?sisällä.?(Wartick?ja?Rude?1986,?124:?tässä:?Jaques?2010,?473.)?
?Lehtonen?(2002)?taas?määrittelee?toimintaympäristön?teemojen?hallinnan?seuraavasti:?
?Issues?management?(ympäristön?teemojen?hallinta)?-termillä?tarkoitetaan?organisaation?? toimintaympäristön?tapahtumien?seuraamista.?Sen?tavoitteena?on?ohjata?organisaatioita??suhteessa?sellaisiin?suurta?yleisöä?tai?joitakin?osayleisöjä?
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kiinnostaviin?(tai?niiden?kiinnostuksen?kohteeksi?nouseviin)?teemoihin,?jotka?sisältävät?organisaation?näkökulmasta?ilmeisiä?konfliktin?mahdollisuuksia?tai?jotka?organisaation?on?muusta?syystä?otettava?huomioon?toimintansa?suunnittelussa.?(Lehtonen?2002,?32.)?
?Kuten?olen?aiemmin?todennut,?suurin?osa?viime?vuosien?merkittävistä?organisaatiokriiseistä?on?ollut?nimenomaan?prosesseja,?jotka?voivat?sinänsä?kehittyä?hitaasti,?mutta?leimahtaessaan?aiheuttavat?vakavaa?harmia?organisaation?maineelle.?Epäonnistunut?teemojen?hallinta?voi?johtaa?yhtä?vaikeaan?julkisuuskriisiin?kuin?suuronnettomuuskin.?Lopputulokseen?ei?siis?vaikuta?se,?missä?tahdissa?teema?kehittyy?kriisiksi,?vaan?kuinka?organisaatio?osaa?toimia?Jaquesinkin?(2010)?painottamassa?kriisiä?ennakoivassa?vaiheessa.??
?Teemojen?hallinta?on?siis?organisaation?työkalu,?jolla?organisaatio?ehkäisee?kriisejä.?Se?on?huomattavasti?laaja-alaisempi?käsite?kuin?pelkkä?kriisinhallinta,?sillä?kriisinhallinnalla?viitataan?kirjallisuudessa?organisaation?toimiin?kriisin?sattuessa.?Kriisinhallinnan?tärkeyden?lisäännyttyä?dynaamisessa?julkisuudessa?entistä?tärkeämpää?on?yrittää?ehkäistä?kriisejä?jo?ennen?kuin?ne?tapahtuvat.?Åbergin?ja?Aulan?(2012)?teemojen?leimahtamismallia?soveltaen,?kriisit?on?pyrittävä?pysäyttämään?jo?siinä?vaiheessa,?kun?organisaatio?havaitsee?teeman.???
?Miten?organisaatiot?voivat?sitten?toimia?tehokkaasti?kriisejä?edeltävässä?vaiheessa,?eli?kuinka?toimintaympäristön?teemoja?voi?tehokkaasti?hallita??Yhtenä?vastauksena?on?kokonaisvaltainen?suunnittelu.?Jaquesin?(2007,?26)?mukaan?yritykset?epäonnistuvat?teemojen?hallinnassa?usein?sen?takia,?etteivät?he?esitä?tarpeeksi?selkeitä?tavoitteita.?Liian?usein?kohdatessaan?monimutkaisen?tai?haastavan?teeman,?johtajat?keskittyvät?vain?kysymykseen?”mitä?meidän?pitäisi?tehdä”?sen?sijaan,?että?he?käyttäisivät?hetken?aikaa?päättääkseen?tavoitteensa?ja?kysyisivät?”mitä?me?yritämme?saavuttaa?”?Kun?teema?on?ymmärretty,?tehokkaan?teemojenhallintasuunnitelman?perustaksi?on?asetettava?sitova?ja?hyväksytty?tavoite?(Jaques?2007,?26).??
?Samantyyppinen?näkemys?on?myös?Heathilla?ja?Palencharilla?(2008),?joiden?mukaan?teemojen?hallinnan?tulee?näkyä?koko?strategisella?tasolla.?Teemoja,?joilla?
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voi?olla?vaikutusta?liiketoimintasuunnitelmaan,?on?silmälläpidettävä?ja?arvioitava?niiden?uhkia?ja?mahdollisuuksia.?Suunnitellakseen?teemojen?hallinnan?parhaiten?organisaation?on?kerättävä?tietoa?trendeistä?ja?analysoitava?teemoja?määrittääkseen?niiden?potentiaaliset?vaikutukset?liiketoimintasuunnitelmaan,?yhteiskuntapoliittiseen?suunnitelmaan?ja?viestintäsuunnitelmaan.?Organisaation?on?myös?ymmärrettävä?teeman?tilanne,?tilanteen?syyt?ja?eri?toimijoiden?päänäkemykset?teemasta.?Analyysissa?on?ymmärrettävä?eri?toimijoiden?tiedot?ja?ympäristö?sekä?tavoitteet.?Teemoihin?voi?tätä?kautta?löytyä?monia?vaihtoehtoisia?vastauksia,?mutta?tärkeintä?on?yrittää?saavuttaa?lopputulos,?joka?sopisi?kaikille?toimijoilla.?Tämä?voi?olla?mahdoton,?mutta?silti?tavoittelemisen?arvoinen?tavoite.?(Heath?ja?Palenchar?2008,?121–122.)??
?Toinen?tärkeä?osa?teemojen?hallintaa?on?dialogi?eri?sidosryhmien?kanssa.?Kaikkien?teemojen?viestintä?on?dialogia,?jossa?pyritään?lopputulokseen,?joka?miellyttää?mahdollisimman?hyvin?kaikkia?sidosryhmiä?(Heath?ja?Palenchar?2008).?Toimintaympäristön?teemojen?hallinta?ei?ole?vain?viestintää,?mielipiteiden?kartoitusta?tai?yrityssuunnittelua,?mutta?jos?nämä?toiminnot?integroidaan?johtotasolta?asti,?organisaatio?voi?osallistua?osana?yhteisöä?nopeasti?muuttuvaan?poliittiseen?ja?sosiaaliseen?ympäristöön.?Tähän?vaaditaan?sitä,?että?viestit?saadaan?välitettyä?oikeille?yleisöille,?sekä?työskentelyä?sen?eteen,?että?avainjulkisuudet?ymmärtävät?ja?arvostavat?organisaation?näkökantaa.?Parhaiten?tämä?onnistuu?silloin,?kun?organisaatio?viestiessään?kuuntelee,?kunnioittaa?ja?vastaa?huomaavaisesti?muiden?esittämiin?väitteisiin.?(Heath?ja?Palenchar?2008,?207.)?
?Kolmantena?keinona?teemojen?tehokkaaseen?hallintaan?on?nopeus.?Organisaatiolla?on?parempi?mahdollisuus?vaikuttaa?siihen,?missä?diskurssissa?jotakin?tiettyä?teemaa?käsitellään,?jos?se?reagoi?teemaan?mahdollisimman?aikaisessa?vaiheessa.??Toisin?sanoen,?viestintätyöllä?voi?olla?suurempi?vaikutus,?jos?yksilöt?tai?organisaatiot?osallistuvat?julkiseen?keskusteluun?ennen?kuin?teemaa?koskevat??
?
?
?
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mielipiteet?avainjulkisuuksissa4?ovat?piintyneet?(Chase?1984,?Crable?ja?Vibbert?1985,?Dionisopoulos?1986;?tässä:?Heath?ja?Palenchar?2008,?203).??
?Lopulta?viestintä?ei?kuitenkaan?voi?korjata?ongelmia,?jotka?vaativat?organisaatiolta?parempaa?toimintaa.?Organisaatioiden?on?kuunneltava?ja?omaksuttava?hyvin?perustellut?näkökannat,?joita?muut?mielipidevaikuttajat?ja?avainjulkisuudet?esittävät.?Viisain?ratkaisu?organisaatiolta?on?muuttaa?niitä?käytäntöjä,?joita?se?ei?voi?puolustaa.?Hyvä?toimintaympäristön?teemojen?hallinta?perustuu?korkeisiin?standardeihin?yhteiskuntavastuussa?(corporate?social?responsibility).?(Heath?ja?Palenchar?2008.)?
?Edellä?olen?esitellyt?erilaisia?organisaatioiden?toimintaympäristön?teemojen?hallinnan?perusperiaatteita.?Dynaaminen?julkisuus?ja?sosiaalinen?media?osana?sitä?tuovat?kuitenkin?organisaatioiden?toimintoihin?uuden?haasteen.?Procomin?(2012)?julkaiseman?Yhteisöviestinnän?periaatteet?-asiakirjan?mukaan?lähivuosina?minkä?tahansa?yhteisön?toimintaympäristön?moninaisuus?ja?ennakoimattomuus?lisääntyy.?Lisäksi?kaiken?keskinäinen?riippuvuus?kasvaa?ja?yhteisöt?verkostoituvat,?joten?organisaatioiden?toimintaympäristön?teemojen?hallinta?on?sekä?entistä?haastavampaa?että?entistä?tärkeämpää.?Seuraavaksi?esittelenkin?organisaatioiden?teemojen?ja?kriisinhallintaa?sosiaalisen?median?ympäristössä.?
?
3.5?Teemojen?ja?kriisinhallinta?sosiaalisessa?mediassa?
? ”Organisaatiot,?jotka?ottavat?käyttöön?uusia?mediataktiikoita?ja?sitouttavat?yleisöjä?proaktiiviseen?keskusteluun?kriisiä?ennen,?sen?aikana?ja?sen?jälkeen?ovat?esimerkkinä?tärkeälle?muutokselle?yksisuuntaisesta?viestinnästä?kaksisuuntaiseen?yleisön?ja?organisaation?väliseen?vuorovaikutukseen.”?(Perry?ym.?2003)?
?Perryn?ym.?lisäksi?myös?Heath?ja?Palenchar?arvioivat?vuonna?2008?ilmestyneessä?kirjassaan?Strategic?Issues?Management?uuden?viestintäteknologian?mullistavan?
                                               4?? Heath?ja?Palenchar?käyttävät?sanaa?key?publics.?Termin?suomentamisen?vaikeudesta?on?käyty?viestinnän?tutkimuksessa?keskustelua?pitkään.?Sama?ongelma?on?kyseessä?myös?tässä.?Suora?suomennos?avainyleisö?viittaa?passiivisiin?vastaanottajiin.?Tiedotustutkimus-lehden?Julkiso-teemanumerossa?3/1999?esitetty?suomennos?julkiso?ei?taas?ole?vakiintunut?suomenkieleen.?Tämän?vuoksi?käytän?termiä?julkisuus??jolla?viittaan?samalla?Aulan?ja?Åbergin?(2012)?esittämiin?näkemyksiin?julkisuuden?muodostumisesta.???
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organisaatioiden?viestinnän?kohderyhmiensä?kanssa.?Heath?ja?Palenchar?toteavat,?että?vielä?ei?ole?edes?nähty,?miten?tulevaisuuden?innovaatiot?tuovat?yksilöt?ja?organisaatiot?lähemmäksi?toisiaan?ja?antavat?mahdollisuuden?keskusteluun,?neuvotteluihin?ja?väittelyihin.?Tulevaisuuden?paradigmana?oli?kirjaa?julkaistaessa?entistä?yksilöllisempi?viestintä?ja?dialogi?eri?tahojen?välillä.?(Heath?ja?Palenchar?2008.)?Myös?Hallahan?(2009)?toteaa,?että?riskien?ja?kriisien?hallinnassa?on?odotettavissa?muutos,?jonka?myötä?kriisit?syntyvät?ainoastaan?verkon?kautta?ja?niihin?on?vastattava?samoilla?areenoilla.?Kriisiviestinnän?roolia?sosiaalisessa?mediassa?painottavat?myös?Austin?et?al.?(2012)?sekä?Schultz?et?al.?(2011).?Tämä?muutos?on?jo?nähtävissä,?vaikka?edelleenkin?teemojen?leimahtaminen?ja?paisuminen?laajamittaisiksi?kriiseiksi?näyttää?vaativan?siirtymisen?myös?perinteisen?median?areenoille.??
?Heathin?ja?Palencharin?näkemykset?tulevaisuuden?kehityksestä?ovat?käyneet?ainakin?osin?toteen?jo?hyvin?nopeasti.?Julkisuus?on?koko?ajan?fragmentoituneempaa,?ja?internetin?mahdollistamat?yhteisölliset?palvelut?ovat?tehneet?organisaatioiden?ja?sen?kohderyhmien?välisestä?viestinnästä?vuorovaikutuksellista.?Julkisuuden?valta?on?siirtynyt?entistä?enemmän?yksilöille,?jotka?voivat?vaikuttaa?merkittävästi?organisaatioita?tai?sen?toimintoja?koskevaan?julkisuuteen.?Heathin?ja?Palencharin?(2008)?monesti?painottama?näkemys?onkin,?että?organisaatioiden?on?pyrittävä?kohderyhmiensä?kanssa?dialogiin,?jossa?julkisuuteen?nousseita?teemoja?on?mahdollista?käsitellä?tasa-arvoisemmin.??
?Kun?organisaatiota?koskettava?teema?leimahtaa?tai?muuttuu?kriisiksi,?ihmiset?suuntaavat?internetiin?etsiäkseen?asiasta?lisätietoa,?jakaakseen?omaa?tietoaan,?tai?osallistuakseen?aiheesta?käytävään?keskusteluun.?Kuluttajat?myös?suosivat?koko?ajan?enemmän?ja?enemmän?muiden?käyttäjien?tuottamaa?sisältöä?(consumer-
generated?media).?Kriiseistä?ja?riskeistä?viestiessä?onkin?siis?käytettävä?sekä?perinteistä,?että?verkkomediaa5??jotta?voidaan?tuottaa?mahdollisimman?tehokkaita?sisältöjä,?jotka?tavoittavat?oikeat?kohderyhmät?mahdollisimman?tehokkaasti.?(Hallahan?2009.)??
                                               5?? Hallahan?käyttää?termiä?cyberspace??jolla?hän?viittaa?kaikkiin?verkkopohjaisiin?viestintäkanaviin,?mukaan?lukien?online-uutispalvelut,?blogit,?keskustelufoorumit?sekä?yhteisölliset?palvelut.?Yhteisöllisistä?palveluista?puhuttaessa?on?muistettava,?että?ne?ovat?kehittyneet?muutaman?viime?vuoden?aikana?erittäin?suosituiksi.?Tätä?kehitystä?Hallahan?vasta?arvaili?artikkelissaan.?
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?Lehtosen?(2002)?mukaan?2000-luvun?organisaation?toimintaympäristö?on?entistä?monimutkaisempi,?vihamielisempi?ja?entistä?vaarallisempi?erityisesti?sellaisille?”vanhoille”?organisaatioille,?jotka?eivät?osaa?sopeutua?muuttuneeseen?toimintaympäristöön.?Organisaatioiden?on?oltava?nykyään?entistä?nopeampia?reagoinnissaan?ja?entistä?valppaampia?ennakoinnissaan.?Organisaatioiden?on?oltava?valmiina?kohtaamaan?entistä?kyynisempi?yleisö?ja?internetin?mahdollistama?ihmisten?jatkuva?viestintä.?Organisaatioiden?onkin?oltava?valmiita?ylläpitämään?yhteyksiä?sidosryhmiinsä?tarvittaessa?vuorokauden?ympäri.?(Lehtonen?2002.)?
?Osana?dynaamista?julkisuutta?internet?ja?sosiaalinen?media?ovat?siis?tehneet?organisaatioiden?teemojen?ja?kriisinhallinnasta?entistä?haastavampaa.?Kuinka?tämmöisessä?ympäristössä?on?sitten?mahdollista?luovia???
?Perryn?ym.?(2003)?mukaan?internetiä?voi?hyödyntää?kriisinhallinnassa?kahdella?tavalla.?Ensinnäkin?se?on?hyvä?keino?ympäristön?luotaukseen?kriisien?välttämiseksi.?Organisaatioilla?on?internetissä?suora?pääsy?organisaation?kannalta?tärkeiden?yleisöjen?ja?tiedon?äärelle.?Internetistä?kerätty?tieto?antaa?organisaatioille?työkalut?muokata?toimintaansa?niin,?ettei?kriisejä?synny.?Toiseksi?internet?tarjoaa?kriisin?aikana?nopean?keinon?viestiä?sidosryhmille?ja?saada?heiltä?palautetta.?(Perry?ym.?2003,?207–208.)?Perry?ym.?(2003)?painottavatkin,?että?internetin?käyttö?kriisin?aikana?voi?lisätä?ymmärrystä,?muuttaa?näkemyksiä?ja?jopa?säästää?aikaa?ja?rahaa.??
?Bunting?ja?Lipski?(2000)?taas?listaavat?verkkomaineenhallinnan?keinoiksi?jo?ennen?sosiaalista?mediaa?seuraavat:?vastaa?kritiikkiin?reilusti?hyväksyen?myös?muut?näkökulmat?aiheesta.?Viesti?suoraan?sidosryhmien?omilla?alueilla.?Käytä?hyväksesi?myös?kolmannen?osapuolen?suosituksia?ja?kannustusta,?sillä?verkossa?pelkästään?organisaation?oma?sana?ei?riitä.?Rakenna?sidosryhmäsuhteet?yhteisen?intressin?pohjalta.?Laaksonen?(2012)?lisää?listaan?vielä?sosiaalisen?median?oppien?valossa?avoimuuden?ja?rehellisyyden?vaatimukset.?
?Kaplan?ja?Haenlein?(2010)?luettelevat?samassa?hengessä?viisi?toimintaohjetta?organisaatioille,?jotka?ovat?läsnä?sosiaalisessa?mediassa.?1)?Organisaation?on?oltava?aktiivinen.?Sosiaalinen?media?perustuu?itsensä?mainostamisen?sijaan?
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yhteisöllisyyteen?ja?aktiiviseen?vuorovaikutukseen.?2)?Organisaation?on?oltava?kiinnostava.?Tärkeätä?on?kuunnella?käyttäjiä?ja?selvittää,?mikä?heitä?kiinnostaa.?Tämän?jälkeen?sisällön?voi?luoda?oppimansa?pohjalle.?3)?Organisaation?on?oltava?nöyrä.?Käyttäjien?kokemusta?ja?kommentteja?ei?saa?aliarvioida.?4)?Organisaation?on?oltava?epäammattimainen.?Yliammattimaisuus?ei?ole?tarpeellista?sosiaalisessa?mediassa,?vaan?suositeltavampaa?on?vain?osallistua,?eikä?pelätä?virheitä???olla?käyttäjä?muiden?joukossa.?5)?Ehkä?tärkeimpänä?sääntönä?on?rehellisyys.?Sosiaalisessa?mediassa?ei?voi?piilotella?anonyymien?käyttäjätilien?takana?tai?yrittää?huijata.?(Kaplan?ja?Haenlein?2010.)?
?Myös?PR-ammattilainen?David?Silverman?(2013)?luettelee?blogikirjoituksessaan?vielä?käytännön?läheisemmin?kriisinhallinnan?viisi?tärkeintä?neuvoa?sosiaalisessa?mediassa.?1)?Valitse?sosiaalisen?median?hallinnoija.?Siinä?vaiheessa,?kun?asiat?menevät?pieleen,?on?oltava?valmiiksi?henkilö,?jolla?on?auktoriteetti?puhua?organisaation?puolesta,?ja?joka?ottaa?vastuulleen?sosiaalisen?median?päivittämisen.?2)?Tarjoa?selkeätä?tietoa?nopeasti.?Käyttäjille?on?tehtävä?selväksi,?että?organisaatio?tietää?asioiden?olevan?pielessä?ja?on?tekemässä?asialle?jotain.?3)?Varmista,?että?tärkeät?sisällöt?ovat?esillä.?Tärkeimmän?tiedon?oltava?ensimmäisenä?uutisvirrassa?niin?pitkään?kuin?mahdollista.?4)?Lopeta?positiivisuus?ajoissa.?Jos?asiat?ovat?pielessä,?älä?luo?turhaa?positiivista?sisältöä,?vaan?keskity?käynnissä?olevaan?tilanteeseen.?5)?Tartu?huhuihin?nopeasti.?Huhut?leviävät?sosiaalisessa?mediassa?kulovalkean?lailla.?Monitoroi?sekä?oma?sivusi,?että?muita?sivuja,?joissa?puhutaan?asiasta?ja?tarjoa?tilalle?virallista?tietoa.?(Silverman?2013.)?
?Näiden?ohjenuorien?lisäksi?sidosryhmien?tuntojen?kuuntelu?ja?monitorointi?on?välttämätöntä.?Nykyaikaisen?sidosryhmäsuhteiden?hoitamisen?keskeinen?lähtökohta?on?luoda?jatkuvaa?dialogia?yrityksen?ja?sen?sidosryhmien?välille.?Tärkeää?on?aito?halu?löytää?luottamus?ja?yhteisymmärrys.?Hyvää?mainetta?tavoittelevilla?yrityksillä?ei?ole?varaa?kupruihin?tai?salailuun.?(Aula?ja?Heinonen?2011,?173.)??
?Sidosryhmävaikuttamisen?muodot?ovat?moninaiset.?Jokaisen?sidosryhmän?osalta?tulee?miettiä?sopivimmat?keinot.?Joidenkin?ryhmien?osalta?riittää,?että?yritys?vain?kuuntelee?ja?monitoroi,?kun?toiset?ryhmät?vaativat?aktiivista?dialogia?(Aula?ja?
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Heinonen?2011,?179–180.)?Heath?ja?Palenchar?(2008)?muistuttavatkin,?että?sidosryhmäsuhteita?hallitessa?on?usein?hallittava?monia?erilaisia?näkemyksiä.?Usein?sidosryhmillä?voi?olla?hyvin?erilaiset?intressit?ja?tällöin?tasapainoon?pääseminen?yhden?sidosryhmän?kanssa?voi?johtaa?entistä?suurempaan?legitimiteettikuiluun?jonkin?toisen?sidosryhmän?kanssa.??
?Lopulta?sosiaalisen?median?valta?ei?ole?suoraviivaista?vaikutusvaltaa.?Aulan?ja?Heinosen?(2011)?mukaan?sosiaalisen?median?aktivismin?ongelma?on?se,?että?sen?mahdollinen?voima?on?muiden?tekemissä?päätöksissä,?muiden?toiminnassa.?Parhaimmillaankin?sosiaalinen?media?pystyy?vain?määrittelemään,?mikä?on?tärkeää?ja?mikä?ei,?mihin?pitäisi?puuttua?ja?mikä?jättää?sivummalle.?Tätä?valtaa?ei?pidä?kuitenkaan?vähätellä.?Eritoten?valta?määritellä?asioiden?tila?ja?tärkeys?on?aikamme?merkittävimpiä?vallankäytön?muotoja.?Yritysten?ei?myöskään?pidä?vähätellä?sosiaalisen?median?painostus-?ja?määrittelyvaltaa.?Pahin?virhe,?jonka?yritys?voi?tehdä,?on?jättää?koko?sosiaalinen?media?huomiotta.?Sosiaalinen?media?voi?nostaa?esille?sellaisia?epäkohtia,?mikä?saa?yritykset?korjaamaan?virheensä?ja?tekemään?asiat?toisin.?Maineen?näkökulmasta?sosiaalinen?media?on?siten?ennen?kaikkea?osa?yritysten?olemassaolon?oikeutusta.?(Aula?ja?Heinonen?2011,?101–102.)??
?
3.6?Yhteenveto?ja?synteesi?
?Julkisuus?on?täynnä?keskustelun-?tai?huolenaiheita;?teemoja,?jotka?nousevat?ja?laskevat,?leimahtavat?ja?sammuvat.?Jotkut?niistä?voivat?liittyä?johonkin?tiettyyn?yritykseen?tai?organisaatioon,?jotkut?saattavat?vain?kaukaisesti?liipata?organisaation?toimintaympäristöä.?Jotkut?eivät?liity?organisaatioon?lainkaan.?Dynaamisessa?julkisuudessa?teemojen?kehittymistä?on?kuitenkin?vaikea?ennustaa.?Kehittyessään?organisaation?kannalta?epäsuotuisasti?ja?leimahtaessaan?julkisuuden?kentältä?toisille?teemat?voivat?vaikuttaa?organisaatioon?huomattavasti,?jopa?johtaa?sen?kriisiin.?Näin?voi?käydä?erityisesti?silloin,?kun?julkisuudessa?oleva?teema?liittyy?organisaation?ydintoimintaan.?Toisaalta?jotkin?teemat?voivat?olla?julkisuudessa?pitkiä?aikoja,?ennen?kuin?ne?yhdistetään?johonkin?tiettyyn?organisaatioon. 
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Osana?dynaamista?julkisuutta?verkko?ja?sosiaalinen?media?ovat?muuttaneet?organisaatioiden?toimintaympäristön?teemojen?hallintaa?entistä?monimutkaisemmaksi.?Sidosryhmät?voivat?olla?keskenään?vuorovaikutuksessa?milloin?ja?missä?vain?ja?toisaalta?verkon?ja?sosiaalisen?median?kautta?teemat?leviävät?ja?leimahtavat?nopeammin?kuin?koskaan?ennen.? 
 Edellä?olen?käsitellyt?julkisuudessa?olevien?teemojen?hallintaa?sekä?kriisien?ehkäisyn?että?toimintaympäristön?teemojen?hallinnan?näkökulmasta.?Olen?myös?esittänyt,?että?organisaatioiden?kannalta?vahingoittavimmat?kriisit?ovat?nykyään?luonteeltaan?pitkäaikaisia?prosesseja,?jotka?vaikuttavat?syvästi?organisaation?maineeseen.?Prosessinäkökulmasta?ajatellen?kriisit?ovat?siis?aina?ensin?jotain?pienempää,?eli?julkisuudessa?olevia?teemoja.?Näin?ollen?olennaisinta?nykyorganisaatioiden?julkisuudenhallinnassa?on?hallita?julkisuudessa?olevia?teemoja.? 
 Olen?esittänyt?edellä?erilaisia?näkemyksiä?siitä,?miten?organisaatiot?voivat?hallita?toimintaympäristönsä?teemoja.?Lisäksi?olen?paneutunut?siihen,?miten?sosiaalinen?media?vaikuttaa?teemojen?hallintaan.?Sekä?kriisien?ennaltaehkäisyn?ja?teemojen?hallinnan?teorioissa,?joita?olen?käsitellyt,?on?esiintynyt?toistuvasti?neljä?asiaa,?joita?organisaatioiden?täytyisi?tehdä?estääkseen?teemojen?epäsuotuisan?kehityksen.?Nämä?neljä?asiaa?ovat:?
 
1. Julkisuuden?monitorointi.?Yhteiskunnallista?keskustelua?ja?toimintaympäristön?teemoja?on?monitoroitava?ja?luodattava?jatkuvasti.? 
2. Nopea?ja?proaktiivinen?toiminta.?Teemoihin?on?tarttuva?silloin,?kun?ne?eivät?ole?vielä?leimahtaneet.?Tällöin?organisaatiolla?on?paremmat?mahdollisuudet?määrittää?teeman?diskurssi.? 
3. Sidosryhmien?kuuntelu?ja?dialogi?niiden?kanssa.?Organisaatioiden?on?oltava?vuorovaikutuksessa?sidosryhmiensä?kanssa.?Kaikkia?sidosryhmiä?on?vaikea?miellyttää?koko?ajan,?mutta?se?on?silti?oltava?tavoitteena.? 
4. Kokonaisvaltainen?suunnittelu.?Tehokas?teemojen?hallinta?ja?kriisien?ehkäisy?perustuu?organisaation?strategisen?tason?suunnitteluun.?Organisaation?toiminnan?pohjana?on?oltava?korkeat?yritysvastuun?standardit.?Lisäksi?kaikessa?teemoihin?reagoinnissa?on?mietittävä?laajasti,?
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mihin?reagoinnilla?pyritään?ja?mitkä?sen?vaikutukset?eri?sidosryhmien?keskuudessa?voivat?olla. 
 Näiden?lisäksi?organisaation?on?myös?muistettava,?että?sosiaalinen?media?omana?toimintaympäristönään?vaatii?organisaatiolta?nöyryyttä?ja?rehellisyyttä.? 
 Kun?mietimme,?miten?organisaatioilla?on?käytännön?arkisessa?ja?päivittäisessä?työssä?mahdollisuus?reagoida?ympäristössään?oleviin?teemoihin,?painottuu?edellä?mainituista?neljästä?teemojen?hallinnan?keinosta?kaksi?kohtaa:?ympäristön?jatkuva?monitorointi?ja?sidosryhmien?kuuntelu?sekä?nopea?ja?proaktiivinen?teemoihin?tarttuminen.?Olen?aiemmin?esittänyt?Cornelissenin?mallin?teemojen?kehittymisestä?kriiseiksi?(Cornelissen?2011;?kuva?2).?Tässä?mallissa?kriittisimmät?kohdat?ovat?teemojen?kehittyminen?piilevistä?aktiivisiksi.?Myös?nämä?samat?kohdat?ovat?elimellisiä?monitoroinnin?ja?reagoinnin?kannalta.? 
 Cornelissenin?mallia?voi?kritisoida?liian?suoraviivaiseksi,?sillä?dynaamisessa?julkisuudessa?teemojen?kehittyminen?on?vaikeasti?ennustettavaa?ja?niiden?vaiheet?vaikeasti?määriteltäviä.?Yksinkertaistus?on?kuitenkin?aina?tehokas?keino?ymmärtää?ne?hetket,?jolloin?organisaation?on?toimittava.?Cornelissenin?malliin?pohjautuen?voi?sanoa,?että?organisaatioiden?kriittisimmät?toimet?teemojen?hallitsemiseksi?ovat?ensinnäkin?toimintaympäristön?jatkuva?monitorointi?ja?sidosryhmien?kuuntelu?silloin,?kun?teemat?ovat?vielä?piileviä.?Aulan?ja?Åbergin?teemojen?leimahtamisen?mallin?mukaan?tämä?on?alkujoukon?syntymisen?taso,?sillä?teema?syntyy?vasta,?kun?kaksi?ihmistä?jakaa?saman?havainnon?ja?alkaa?toimia.?Aula?ja?Åberg?(2012)?näkevät,?että?esijulkisuuden,?eli?alkujoukon?toiminnan?kautta?teema?nousee?muillekin?näkyväksi,?jolloin?tapahtuu?siirtymä?kolmanteen?vaiheeseen,?eli?teemojen?kamppailuun.?Cornelissenin?mallissa?tämä?on?näkemykseni?mukaan?siirtymä?piilevästä?aktiiviseksi.?Tässä?vaiheessa?organisaation?kannalta?kriittisintä?on?tarttua?teemoihin?nopeasti?ja?proaktiiviseksi,?sillä?kuten?aiemmin?esitin,?tässä?vaiheessa?teeman?diskurssiin?voi?vielä?vaikuttaa.?
 Seuraavaksi?aion?tutkia,?miten?sosiaalisessa?mediassa?läsnä?oleva?organisaatio?hallitsee?toimintaympäristönsä?teemoja?käytännössä?ja?erityisesti?yllä?painottamassani?teemojen?aktiivisessa?tilassa.?Mielenkiintoni?kohteena?on,?
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toimiiko?sosiaalisessa?mediassa?pitkään?läsnä?ollut?yritys?edellä?muodostamieni?ohjeiden?mukaisesti,?vai?onko?teorian?ja?todellisuuden?välissä?merkittäviä?eroja.?Kuten?olen?aiemmin?todennut,?näen,?että?organisaatiot?keskittyvät?sosiaalisessa?mediassa?lähinnä?markkinointitoimenpiteisiin?ja?asiakaspalveluun.?Näin?ovat?todenneet?myös?Laaksonen?ja?Neiglick?(2011).?Tarkoitukseni?on?kuitenkin?pureutua?teemaan?vielä?tarkemmin,?jotta?näen,?onko?kriiseiksi?leimahtaneita?teemoja?käsitelty?sosiaalisessa?mediassa?joillain?tavoin,?ja?onko?organisaatio?tehnyt?toimenpiteitä?teemojen?leimahtamisen?estämiseksi.? 
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??Tutkimuksen?aineisto?ja?menetelmät??
?Pro?gradu?-tutkielmassani?teen?tapaustutkimuksen?VR-konsernin?toimintaympäristön?teemojen?hallinnasta?sosiaalisessa?mediassa.?Tutkin,?kuinka?VR?reagoi?sosiaalisessa?mediassa?syntyviin?teemoihin?ja?toisaalta?nostaa?proaktiivisesti?esiin?omia?teemoja?tai?kamppailevia?näkemyksiä?julkisuudessa?oleviin?teemoihin.??
?Vaikka?internet?on?kommunikaatioympäristönä?kaikille?avoin,?globaalia?verkkojulkisuutta?edustavat?paljolti?suuryritykset?kotisivuillaan.?Kotisivuillaan?yrityksellä?on?kotikenttäetu.?Siellä?yrityksen?johto?saa?näyttää?yrityksen?juuri?siinä?valossa?kuin?haluaa?ja?jättää?varjoon?sellaiset?seikat,?joiden?esillepanoa?johto?ei?katso?tarpeelliseksi.?Internetissä?yritykset?siis?pyrkivät?hallitsemaan?mainettaan?ja?sidosryhmiään?tuottamalla?itselleen?suotuisia?”tosiasioita”?muun?muassa?kotisivuillaan.?(Aula?ja?Vapaa?2008,?227–231.)???
?Sosiaalinen?media?on?siitä?kiinnostava?viestinnän?ympäristö,?että?organisaatiot?tuottavat?siellä?juuri?Aulan?ja?Vapaan?mainitsemia?itselleen?suotuisia?tosiasioita.?Laaksosen?ja?Neiglickin?(2011)?mukaan?yritykset?käyttävätkin?sosiaalista?mediaa?pääasiassa?markkinointiin?ja?asiakaspalveluun.?Toisaalta?organisaatiot?myös?samalla?asettavat?itsensä?alttiiksi?kuluttajien?kritiikille?ja?antavat?heille?jopa?mahdollisuuden?kritisoida?organisaatiota?tämän?omalla?sivustolla.?Esimerkiksi?voi?ottaa?helposti?monia?yritysten?Facebook-sivuja?(vaikkapa?halpalentoyhtiö?Ryanair,?teleoperaattori?Sonera?ja?elektroniikkakauppa?Gigantti),?joissa?kuka?tahansa?voi?julkaista?sivulla?omia?kommenttejaan.?Useilla?sivuilla?organisaatio?ei?kommentoi?kritiikkiä?lainkaan,?sen?sijaan?toiset?sivuston?käyttäjät?saattavat?yhtyä?kritiikkiin?ja?keskustella?aiheesta?keskenään?organisaation?puuttumatta?asiaan.?Yleisin?taktiikka?ikäviin?aiheisiin?vastaamisessa?on?vastaamatta?jättäminen?(Laaksonen?ja?Neiglick?2011).?
?Mielestäni?on?hämmästyttävä?ilmiö,?että?yritykset?sallivat?suoran?kritiikin?omilla?sivuillaan?puuttumatta?asiaan.?VR?on?tästä?hyvä?esimerkki?sikäli,?että?toisaalta?yhtiö?tuottaa?sivuilleen?aktiivisesti?markkinointisisältöä?ja?vastaa?nopeasti?
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asiakaspalveluun?liittyviin?kysymyksiin.?Toisaalta?kuitenkin?sivuilla?on?myös?yllä?kuvaamani?kaltaista?yhtiötä?kritisoivaa?sisältöä,?jota?yhtiö?ei?ole?kommentoinut?millään?tavalla.??
?Saadakseni?tarkan?kuvan?siitä,?miten?VR?hallitsee?julkisuuteen?nousevia?teemoja?sosiaalisessa?mediassa,?aion?tutkia,?minkälaista?sisältöä?VR:n?tuotti?ja?kommentoi?sosiaalisessa?mediassa?sellaisina?ajankohtina,?jolloin?yhtiötä?on?kohdannut?teema,?joka?on?eskaloitunut?laajaksi?julkiseksi?keskusteluksi?ja?jopa?kriisiksi?asti.?Valitsen?tutkimustani?varten?kaksi?tällaista?tilannetta,?jossa?yhtiötä?on?kohdannut?jokin?julkisuuteen?noussut?teema,?johon?yhtiön?on?täytynyt?reagoida,?ja?josta?on?syntynyt?laajempaa?keskustelua?myös?perinteisessä?mediassa.?Toisin?sanoen?tutkin?siis?yhtiön?toimintaa?siinä?vaiheessa,?kun?sitä?koskeva?julkisuus?on?leimahtanut.?Lisäksi?olen?tehnyt?asiantuntijahaastattelun,?jossa?olen?selvittänyt?VR:n?viestintäpäälliköltä,?kuinka?yhtiö?normaalisti?hallitsee?teemoja?ja?viestii?kriisitilanteissa?sosiaalisessa?mediassa.??
?Tehdessäni?tutkimukseni?tästä?asetelmasta?allekirjoitan?myös?Iivosen?ja?Åbergin?(2009)?näkemyksen?siitä,?että?organisaatiota?kohtaavien?teemojen?leimahdusta?edesauttaa?teeman?siirtyminen?julkisuuden?kentältä?toiselle.?Tutkimani?tapaukset?ovat?kummatkin?esimerkkejä?tällaisesta?tilanteesta,?sillä?tutkimani?teemat?nousivat?julkisuuteen?sosiaalisessa?mediassa.?Teemat?eskaloituivat?kriisiksi?siinä?vaiheessa,?kun?ne?huomioitiin?perinteisessä?mediassa,?eli?ne?siirtyivät?julkisuuden?kentältä?toiselle.??
?Seuraavaksi?esittelen?tarkemmin,?kuinka?valitsen?aineistoni,?ja?kuinka?tutkin?sitä?tapaustutkimuksen?keinoilla.?Lisäksi?pureudun?aineiston?ja?menetelmäni?rajoituksiin.?Viimeisenä?esittelen?tutkimuskysymyksieni?operationalisoinnin?ja?kuvailen?tutkimukseni?kulun.?
?
4.1?Aineiston?valinta?
?Teoreettinen?viitekehys?määrää?sen,?millainen?aineisto?kannattaa?kerätä,?ja?millaista?menetelmää?sen?analyysissa?käyttää.?Laadulliselle?tutkimukselle?luonteenomaista?on?kerätä?aineistoa,?joka?tekee?mahdollisimman?monenlaiset?
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tarkastelut?mahdollisiksi.?Ihanteellista?tältä?kannalta?on?aineisto,?joka?on?olemassa?tutkimuksen?tekemisestä?ja?tekijästä?riippumatta.?(Alasuutari?1994,?74.)??
?Tässä?pro?gradu-tutkielmassa?toteutan?yhden?syvennetyn?tapauksen?tapaustutkimuksen,?jossa?tutkimukseni?kohteena?on?VR:n?toiminta?sosiaalisessa?mediassa.?Tutkimusaineistoni?koostuu?kahdesta?erillisestä?tapauksesta,?jotka?tosin?jälkeenpäin?katsottuna?muodostavat?jatkumon.?Kummatkin?perustuvat?blogipohjaisen?vuotosivuston,?VRLeaksin?VR:stä?julkaisemiin?dokumentteihin?ja?niistä?seuranneeseen?teemojen?leimahtamiseen.?Ensimmäinen?tapaus?koskee?VRLeaksin?sivustolla?joulukuussa?2011?julkaistua?kirjoitusta,?jossa?kritisoidaan?VR:n?ylimpien?johtajien?bonusjärjestelmää.?Toinen?tapaus?koskee?VRLeaksin?alkuvuonna?2012?tekemää?paljastusta,?jonka?mukaan?VR:llä?on?laiton?henkilörekisteri.?Saman?kirjoituksen?mukaan?yhtiö?vakoilee?työntekijöitään.??
?Tutkin?näistä?tapauksista?syntyneitä?keskusteluja?valitulla?aikavälillä?VR:n?omalla?Facebook-sivulla.?Lisäksi?syvennän?tutkimustani?tarkastelemalla?keskustelujen?sisältöä?ja?VR:n?toimintaa?sivustolla,?joka?ei?ole?VR:n?välittömän?tarkkailun?alla.?Pelkästään?VR:n?itse?ylläpitämän?sivun?tutkiminen?antaisi?hyvin?yksipuolisen?kuvan?sosiaalisessa?mediassa?aiheesta?käydystä?keskustelusta. Tämän?vuoksi?otan?tarkasteluni?kohteeksi?myös?joukkoliikenneharrastajien?verkkokeskustelufoorumin,?Joukkoliikennefoorumin.??
?Facebook-sivun?valitsen?sen?vuoksi,?että?kyseessä?on?VR:n?itse?muodostama?yhteisö.?Kyseessä?on?tärkeä?sidosryhmä,?joka?jo?valmiiksi?seuraa?VR:n?toimintaa,?joten?mikäli?teema?nousee?esille?myös?heidän?keskuudessa,?olisi?loogista,?että?yhtiö?vastaisi?ryhmän?jäsenien?kysymyksiin.?Kyseessä?on?myös?verrattain?suuri?ryhmä,?jonka?kanssa?VR:llä?on?mahdollisuus?käydä?dialogia.?Facebook-sivujen?seuraajamäärien?kehitys?ei?ole?julkista?tietoa,?joten?en?pysty?arvioimaan?tarkkaa?seuraajien?määrää?tutkimusajankohtanani.?VR:n?Facebook-sivulla?on?kuitenkin?tällä?hetkellä?(21.5.2013)?37?213?seuraajaa.?Laaksosen?ja?Neiglickin?tutkiessa?VR:n?Facebook-sivua?syyskuussa?2011?julkaistussa?artikkelissaan,?sivulla?oli?seuraajia?11?270,?ja?VR:n?viestintäpäällikön?mukaan?seuraajia?on?ollut?kesällä?2012?noin?20?000.?Olettaisin?siis,?että?tutkimusajallani?2011–2012?vuodenvaihteessa?seuraajia?on?ollut?erittäin?karkeasti?arvioiden?15?000.???
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Joukkoliikennefoorumin?valitsen?sen?vuoksi,?että?kyseessä?on?myös?VR:lle?oleellinen?sidosryhmä,?eli?joukkoliikenneharrastajat?tai?aiheesta?kiinnostuneet?henkilöt.?Tällainen?ryhmittymä?voi?sinänsä?tuntua?marginaaliselta,?mutta?näen,?että?intohimoisesti?organisaation?toimintaan?liittyvän?asian?puolesta?puhuvilla?on?myös?tärkeä?osuus?organisaation?maineen?muodostumisessa.?Joukkoliikennefoorumin?kävijämääriä?minulla?ei?ole?tiedossa,?mutta?jokaisen?keskusteluketjun?yhteydessä?on?ilmoitettu,?kuinka?moni?keskustelun?on?lukenut.?Nämä?luvut?vaihtelevat?esimerkiksi?juna-aiheisissa?keskusteluketjuissa?muutamasta?sadasta?lukukerrasta?jopa?kymmeniin?tuhansiin.?
?Mielenkiintoni?kohteena?on?erityisesti?se,?osallistuuko?VR?siitä?käytävään?keskusteluun?toisaalta?omalla?sivullaan?ja?toisaalta?sivustolla,?joka?ei?ole?yhtiön?välittömän?tarkkailun?alla.??Ellei?reagointia?ole?tapahtunut,?tarkastelen?myös?sitä,?onko?aiheesta?käydyt?keskustelut?sellaisia,?että?yhtiön?olisi?kannattanut?reagoida?niihin.?Lisäksi?käyn?myös?lyhyesti?läpi,?mitä?muita?teemoja?kahden?tarkastelun?alla?olevan?lisäksi?VR?ja?sosiaalisen?median?käyttäjät?nostivat?esille?Facebookissa?tutkimusaikavälilläni.?Aulan?ja?Åbergin?(2012)?mallin?mukaan?julkisuuden?kentillä?on?saamaan?aikaan?monia?elinkaarensa?eri?vaiheissa?olevia?teemoja,?joten?esittelen,?mitä?nämä?olivat?ja?vertaan?niitä?tutkimiini?leimahtaneisiin?teemoihin.?Näin?tutkimusaikaväleilläni?esiin?nousseista?teemoista?syntyy?tarkempi?kuva.?Tutkimuksen?tämä?osuus?rajoittuu?kuitenkin?vain?Facebook-sisältöön,?sillä?Joukkoliikennefoorumilla?keskusteluja?ei?voi?hakea?aikavälin?perusteella.?Foorumilla?on?kymmeniä?juna-aiheisia?keskusteluketjuja,?ja?yksi?ketju?voi?sisältää?jopa?satoja?kommentteja,?joten?näiden?haravointi?jälkeenpäin?niin,?että?ketjuista?löytyisi?oikealla?aikavälillä?julkaistut?kommentit,?olisi?liian?työlästä?tämän?tutkielman?puitteissa.?
?Tutkin?tilannetta,?joka?on?jo?tapahtunut,?sillä?kuten?aiemmin?olen?todennut,?kriisiä?edeltävää?vaihetta?on?vaikea?määritellä?prosessin?ollessa?käynnissä.??Tällä?tavalla?pystyn?paneutumaan?sellaisiin?teemoihin,?jotka?ovat?nousseet?esiin,?ja?joiden?kohdalla?tilanne?on?myös?eskaloitunut?kriisiksi.?Teemojen?hallinta?kyseistä?kriisiä?ennen?olisi?siis?ollut?enemmän?kuin?tarpeellista.?Aion?paneutua?siihen,?onko?kriisiä?edeltävässä?vaiheessa?toteutettu?teemojen?hallintaa?sosiaalisessa?mediassa,?ja?jos?on,?niin?millä?tavalla.???
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?Seuraavaksi?esittelen?tutkimuskohteeni?VR:n?sekä?käyn?lyhyesti?läpi?valitsemani?tapahtumasarjat?ja?kerron,?miten?valitsen?aineistoni.?
?
4.1.1?Tutkimuskohde:?VR?ja?sen?viestintä?sosiaalisessa?mediassa?
?Tutkimuskohteeni,?eli?VR?tai?tarkemmin?VR:n?Matkustajaliikenne?(myöhemmin?VR)?on?osa?VR?Groupia,?joka?on?kokonaan?Suomen?valtion?omistama?matkustuksen,?logistiikan?ja?infrarakentamisen?palveluyritys.?VR?huolehtii?matkustajaliikenteestä?rautateillä?ja?sen?tavoitteena?on?lisätä?junamatkustusta?ja?parantaa?asiakkaan?matkustuskokemusta?esimerkiksi?nostamalla?täsmällisyyttä,?uusimalla?hinnoittelua?ja?parantamalla?palvelua.?(VRGroup?2013.)??
?Saadakseni?selville,?miten?VR?normaalisti?toimii?sosiaalisessa?mediassa,?tein?asiantuntijahaastatteluun.?Haastattelin?VR-konsernin?viestintäpäällikkö?Mika?Heijaria,?joka?kertoi?VR-konsernin?sosiaalisen?median?presenssistä?ja?toiminnasta?siellä.?Itse?VR-konsernilla?on?käytössä?sosiaalisen?median?kanavista?ainoastaan?junaliikenteen?taustoista?kertova?blogi.?Sen?sijaan?VR?Matkustajaliikenne?on?hyvinkin?aktiivinen?toimija?sosiaalisessa?mediassa.?VR:n?tavoite?sosiaalisessa?mediassa?on?asiakaspalvelu?ja?markkinointi.?Tunnetuin?VR:n?sosiaalisen?median?kanavista?on?Facebook,?mutta?tämän?lisäksi?VR?on?läsnä?myös?monissa?muissa?sosiaalisen?median?kanavissa?(muun?muassa?Youtube,?Foursquare,?tulevaisuudessa?myös?Twitter).?VR?kouluttaa?kaikki?sosiaalisessa?mediassa?yhtiön?nimissä?vastaavat?henkilöt?ja?tavoitteena?on,?että?kaikista?kanavoista,?niin?sosiaalisesta?kuin?perinteisestä?mediasta?sekä?fyysisestä?asiakaspalvelutilanteesta?asiakkaan?saaman?vastauksen?sisältö?on?sama.?(Heijari?2013.)?
?VR?seuraa?yhtiöstä?käytävää?keskustelua?sosiaalisessa?mediassa?ahkerasti.?Ajankohtaisia?keskusteluja?seuraavat?sekä?viestinnästä?vastaavat?työntekijät?että?mediaseurantayritys.?Kaikkia?mahdollisia?kanavia?ei?voi?seurata,?vaan?seuranta?on?rajattu?merkittävimpiin?kanaviin.?Näitä?kanavia?ovat?pääpiirteissään?ne,?joissa?itse?ollaan?läsnä,?suurimpien?uutismedioiden?keskustelusivut,?Suomi24-keskustelufoorumi?sekä?alan?harrastajien?keskustelusivut,?muun?muassa?Joukkoliikennefoorumi?ja?Vaunut.org.?Yleisesti?seurataan?myös?tärkeimpiä?
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keskusteluteemoja.?Näitä?ovat?muun?muassa?perhematkustus,?lipun?osto?sekä?matkustamisen?helppoudet?ja?vaikeudet.?(Heijari?2013.)?
?Yhtiö?osallistuu?keskustelufoorumeilla?tai?blogeissa?käytäviin?keskusteluihin?hyvin?varovasti.?Keskusteluihin?osallistutaan?lähinnä?silloin,?jos?kyseinen?foorumi?on?uskottava,?paljon?seurattu,?siteerattu?tai?paljon?linkitetty.?Lisäksi?aiheen,?keskustelun?ja?kysymyksen?on?oltava?Heijarin?(2013)?mukaan?”jollain?tavalla?järjellinen”,?eli?kyseessä?on?oltava?selvä?kysymys?tai?epäilys.?Kaikkiin?kysymyksiin?ei?tarvitse?vastata,?sillä?joskus?yhteisön?muut?jäsenet?vastaavat?toisten?kysymyksiin.?Toisaalta?sellaisiin?kommentteihin,?jotka?ovat?lähinnä?mielipiteen?ilmaisua?ilman?selkeää?kysymystä,?yhtiö?ei?vastaa.?(Heijari?2013.)????
?Heijarin?mukaan?VR:n?pääpaino?maineeseen?liittyvien?kriisien?viestinnässä?on?perinteisessä?mediassa,?sillä?omat?pääviestit?on?helpompi?saada?läpi?perinteisen?median?kautta.?Tähän?syynä?on?se,?että?yhtiöön?suhtaudutaan?sosiaalisessa?mediassa?niin?tunteellisesti,?että?kriisitilanteessa?keskustelu?lähtee?Heijarin?kokemuksen?mukaan?vyörymään?negatiivinen?kärki?edellä.?Näissä?tilanteissa?ei?päästä?eteenpäin?selittämällä?niitä?isolla?foorumilla,?vaan?toimivampaa?on?viestiä?toimitetun?median?välityksellä.?”Kun?lumipallo?lähtee?vyörymään?sosiaalisessa?mediassa,?niin?siihen?on?vaikea?mennä?väliin.”?Kaikista?voimakkain?negatiivinen?palaute?sosiaalisessa?mediassa?tulee?Heijarin?mukaan?nimenomaan?mainekriisien?aikana.?(Heijari?2013)?
?VRLeaks-sivuston?Heijari?näkee?osana?vapaata?kansalaiskeskustelua,?mutta?painottaa,?että?siellä?olevat?tiedot?eivät?aina?pidä?paikkansa,?vaan?ne?ovat?vääristeltyjä?tai?jopa?väärennettyjä.?Heijari?kuitenkin?näkee,?että?sivusto?oli?merkittävä?opetus,?miten?yrityssalaisuuksia?on?kohdeltava?talon?sisällä.?Sivusto?oli?myös?mielenkiintoinen?testi?siitä,?miten?media?suhtautuu?vuotosivustojen?kaltaisiin?uusiin?ilmiöihin?Suomessa.?Yhtiö?sai?huomata,?että?toimittajat?eivät?tarkistaneet?sivuston?väittämiä,?ja?väärien?tietojen?pohjalta?kirjoitettujen?uutisten?tietoja?oli?vaikea?korjata,?kun?asia?oli?jo?painettu?lehteen.?(Heijari?2013)?
?Sosiaalinen?media?on?Heijarin?mukaan?yhtiölle?myös?tapa?seurata?julkisuuteen?nousevia?teemoja?ja?keino?varautua?niihin.?Esimerkiksi?osa?sosiaalisessa?mediassa?
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käytävistä?keskusteluista?on?sellaisia,?että?niistä?voi?ennustaa?teeman?nousevan?myös?perinteiseen?mediaan.?Tällöin?niihin?osataan?miettiä?vastaukset?jo?ennalta.?”Sosiaalisen?median?seurannassa?on?se?hyvä?puoli,?että?sieltä?voi?aistia?esiin?nousevia?teemoja,?jotka?nousevat?mahdollisesti?myös?toimitettuun?mediaan”,?Heijari?(2013)?toteaa.?
?VR:n?viestintäpäällikön?haastattelu?toteutettiin?11.6.2013?ja?haastattelussa?käytiin?läpi?yleisellä?tasolla?VR:n?toimintaa?sosiaalisessa?mediassa.?Seuraavaksi?esittelen?tarkemmin?tutkimani?tapaukset.?Huomattavaa?on,?että?haastattelussa?ei?käsitelty?näitä?kyseisiä?tapauksia?tarkemmin.?Palaan?kuitenkin?vielä?tuloksien?yhteydessä,?luvussa???Heijarin?haastatteluun,?sillä?haastattelussa?käsitellyt?asiat?antavat?syvyyttä?myös?tapausten?pohjalta?saatuihin?tuloksiin.?Haastattelussa?käsitellyt?kysymykset?löytyvät?liitteestä?1.?
?
4.1.2?Tapaus?1:?VR:n?ylemmän?johdon?bonusjärjestelmä?
?Joulukuussa?2011?perustettu?VRLeaks-sivusto,?eli?omien?sanojensa?mukaan?VR:n?salaisuuksien?julkinen?vuotosivusto?on?keskittynyt?kertomaan?siitä,?mitä?VR:n?kulisseissa?tapahtuu?(VRLeaks?2013).?Kyseessä?on?tietoliikenneasiantuntija?ja?rautatieharrastaja?Mikko?Nymanin?perustama?blogi,?jossa?julkaistaan?VR:n?toimintaa?koskevia?sekä?julkisia?että?yhtiön?sisäisiä?dokumentteja.?(Sevänen?2012.)?Sivuston?kirjoituksia?voi?kommentoida?anonyymisti?kuka?tahansa,?ja?sivuston?ylläpitäjille?voi?lähettää?anonyymisti?tietoja?VR:stä.?Oman?ilmoituksensa?mukaan?sivusto?keräsi?ensimmäisen?viiden?viikon?aikana?yli?200?000?kävijää?(VRLeaks?5.2.2012).??
?Heti?perustamisensa?jälkeen?sivustolla?julkaistiin?artikkeli,?jossa?kerrottiin?VR:n?ylimmän?johdon?bonusjärjestelmästä?(VRLeaks?24.12.2011).?Kirjoituksessa?kerrottiin,?että?mikäli?maksimitavoitteet?saavutetaan,?yhtiön?toimitusjohtaja?Mikael?Aro?voisi?saada?juhannukseen?2013?mennessä?bonuksia?jopa?450?000?euroa.?Kirjoituksen?yhteyteen?oli?vuodettu?VR:n?bonusjärjestelmädokumentti.?Kirjoituksessa?kritisoitiin?erityisesti?sitä,?että?monopoliasemassa?oleva?valtion?omistama?yhtiö?tarjoaa?näin?runsaan?bonusjärjestelmän.?
?
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Viikkoa?myöhemmin?aihe?levisi?myös?perinteiseen?mediaan,?kun?Iltalehti?julkaisi?artikkelin?”VR-pomosta?bonusmiljonääri?”?(Iltalehti?31.12.2011),?jossa?oli?käytetty?lähteenä?VRLeaksin?kirjoitusta?aiheesta.?Aihe?herätti?jälkikäteen?katsottuna?pienimuotoisen?leimahduksen,?mutta?mediahuomio?pysyi?suhteellisen?maltillisena.?Bonusjärjestelmästä?kertovia?uutisia?löytyy?Google-haulla?vain?kourallinen.?Useimmissa?uutisissa?aiheeseen?vain?viitataan?lyhyesti?jonkin?muun?aiheen?ohessa.??
?VR:n?oma?reaktio?vuotosivustoon?oli?bonusjärjestelmästä?syntyneen?uutisoinnin?yhteydessä?torjuva.?Taloussanomien?(3.1.2012)?mukaan?VR:n?yhteiskuntasuhteista?vastaava?johtaja?piti?VR:n?ylimmän?johdon?bonuksista?syntynyttä?kohua?yhtiölle?kiusallisena.?Yhteiskuntasuhteista?vastaava?johtaja?toteaa?samassa?artikkelissa,?että?VR?ei?lähde?keskustelemaan?VR:n?ulkopuolisten?sivustojen?sisällöstä?(Taloussanomat?3.1.2012).?Hieman?myöhemmin?VR:ltä?kysyttiin?Ilta-Sanomien?julkaisemassa?STT:n?uutisessa?(15.1.2012),?kuinka?vahingollisia?vuodetut?tiedot?ovat?olleet?VR:lle.?Tähän?VR:n?yhteiskuntasuhteista?vastaava?johtaja?toteaa:?”VR:stä?on?pyritty?antamaan?kuva,?mikä?ei?pidä?paikkansa.?Tällaiseen?keskusteluun?joutuminen?ei?ole?kiva?asia.?Muuten?ei?ole?kommentoitavaa.?(Ilta-Sanomat?15.1.2012.)”?
?Aiemman?esittämäni?teorian?valossa?VR:n?olisi?kannattanut?reagoida?sosiaalisesta?mediasta?nousseeseen?teemaan?nopeasti?ja?proaktiivisesti.?Perinteisessä?mediassa?VR:n?kommentointi?oli?hakukoneiden?tuloksien?perusteella?suhteellisen?niukkaa.?Tutkimukseni?kohteena?on,?onko?teemoja?hallittu?kuitenkin?sosiaalisessa?mediassa.?Tutkin?tätä?VR:n?omalla?Facebook-sivulla?sekä?keskustelusivusto?Joukkoliikennefoorumissa,?jossa?käydään?rautatie-?ja?joukkoliikenneaiheisia?keskusteluja.??
?Valitsemani?teema?nousi?julkisuuteen,?kun?VRLeaks?kirjoitti?aiheesta?24.12.2011.?Seurantajaksoni?alkaa?tuosta?päivämäärästä?ja?päättyy?24.1.2012.??Valitsen?tämän?kuukauden?jakson?sen?vuoksi,?että?teema?käynnistyi?melko?hitaasti?ja?sitä?käsiteltiin?perinteisessä?mediassa?vain?satunnaisesti?tuona?aikana.?Tänä?aikana?aiheeseen?olisi?ollut?kuitenkin?hyvin?aikaa?reagoida.?Viimeisin?artikkeli?aiheesta?on?julkaistu?15.1.2012,?minkä?jälkeen?merkittäviä?uutisosumia?ei?löydy?Google-haulla?ennen?toisen?teeman?leimahtamista,?eli?VRLeaksin?24.2.2012?julkaistua?kirjoitusta,?
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jonka?mukaan?VR?vakoilee?työntekijöitään.?Haluan?kuitenkin?seurata?keskustelua?viimeisten?varsinaisten?uutisten?jälkeen,?sillä?haluan?nähdä,?ovatko?perinteisen?median?uutiset?herättäneet?keskustelua?sosiaalisessa?mediassa,?ja?onko?VR?osallistunut?keskusteluun?jollain?lailla.?
?Aineistoni?koostuu?24.12.2011–24.1.2012?käydyistä?keskusteluista?VR:n?Facebook-sivulla?sekä?aiheeseen?liittyvistä?keskusteluista?Joukkoliikennefoorumilla.?Facebook-sivulta?saan?aineiston?tutkimukseeni?helposti?selaamalla?sivun?uutisvirtaa?ajassa?taaksepäin.?Joukkoliikennefoorumilta?etsin?keskustelut?käyttämällä?hakusanoja?”VRLeaks”,?”Mikael?Aro”?ja?”bonus”.?Näiden?pohjalta?tutkin,?onko?tällä?aikavälillä?VR:n?ylemmän?johdon?bonuksista?käyty?keskustelua?VR:n?Facebook-sivulla?tai?Joukkoliikennefoorumissa.?Jos?on,?tutkin,?onko?VR?osallistunut?itse?keskusteluun,?tai?ovatko?keskustelut?sellaisia,?että?VR:n?olisi?ollut?suotavaa?reagoida?niihin.?
?
4.1.3?Tapaus?2:?VR:n?työntekijöiden?vakoiluepäily?
?24.2.2012?VRLeaks?julkaisi?kirjoituksen,?jossa?se?kertoo?tehneensä?tutkintapyynnön?Keskusrikospoliisille?VR:n?pääkonttorissa?mahdollisesti?tapahtuneista?henkilötietorikoksista.?Kirjoituksessa?väitetään?näin:?
? VR-Yhtymä?Oy:llä?on?laiton?henkilörekisteri?sadoista?ihmisistä.?Osa?heistä?on?VR-Yhtymä?Oy:n?tai?sen?tytäryhtiöiden?työntekijöitä,?osa?rivikansalaisia,?joilla?ei?ole?mitään?tekemistä?VR-Yhtymä?Oy:n?kanssa,?ja?joita?on?kuvattu?laittomasti?Helsingin?rautatieasemalla.?Mainituista?ihmisistä?on?valokuvat?VR:n?turvallisuusyksikössä,?samoin?nimet,?puhelinnumerot?ja?kotiosoitteet.?Edelleen?VR:n?turvallisuusyksikkö?on?tehnyt?näistä?henkilöistä?sisäisen?turvallisuusanalyysin.?(VRLeaks?24.2.2012)?
?VR?kiisti?väitteet?tuoreeltaan?(Helsingin?Sanomat?25.2.2012),?ja?VR:n?ympäristö-?ja?yhteiskuntasuhdejohtaja?Otto?Lehtipuu?piti?väitteitä?lennokkaina?ja?muistutti,?että?kaikki?VRLeaksin?julkaisemat?dokumentit?eivät?ole?pitäneet?aiemmin?paikkaansa.?Lisäksi?hän?totesi:?"Ei?meillä?tietenkään?ole?mitään?laittomia?henkilörekistereitä,?joihin?tässä?viitataan.?Ainahan?työnantajalla?on?tietoa?henkilöstöstä,?mutta?niiden?käytössä?noudatetaan?tarkkaan?lainsäädäntöä.?Väite?tietojen?keräämisestä?on?
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täysin?paikkansapitämätön.”?Muutaman?päivän?päästä?Turun?Sanomat?(27.2.2012)?kertoi,?että?VR?harkitsee?haastavansa?VRLeaksin?oikeuteen.?Ajatuksesta?kuitenkin?luovuttiin?(YLE?28.2.2012)?ja?Lehtipuu?toivoi?poliisille?tutkintarauhaa?VRLeaksin?väitösten?suhteen,?eikä?suostunut?kommentoimaan?asiaa?lisää.?
?Tässä?vaiheessa?teema?kriisiytyi,?sillä?seuraavan?kuukauden?aikana?selvisi,?että?VR:llä?on?mahdollisuus?saada?Helsingin?rautatieasemalla?kiinniotettujen?ihmisten?tiedot?(Helsingin?Sanomat?3.3.2012).?Myöhemmin?yhtiö?myös?myönsi?kuvanneensa?työntekijäänsä?salaa?(Helsingin?Sanomat?13.3.2012).?Vyyhteä?selviteltiin?kevään?2012?aikana?useaan?otteeseen,?mutta?lopulta?selvisi,?että?VR:n?salakatselutapaus?oli?vanhentunut,?ja?poliisi?lopetti?maaliskuussa?2009?sattuneen?tapauksen?rikostutkinnan.?(Helsingin?Sanomat?23.5.2012).?Epäily?laittomasta?henkilörekisteristä?osoittautui?myös?aiheettomaksi?(Helsingin?Sanomat?23.5.2012),?mutta?ei?ollut?epäilystäkään,?etteikö?VR?olisi?ollut?kriisissä?kevään?2012?ajan.?
?Myös?tämän?tapauksen?osalta?tutkin?VR:n?Facebook-sivua?ja?Joukkoliikennefoorumia.?Otan?tutkittavakseni?jälleen?kuukauden?pituisen?ajan?VRLeaksin?kirjoituksesta?lähtien,?eli?24.2.–24.3.2012,?jolloin?keskustelu?kävi?ainakin?perinteisessä?mediassa?kuumimmillaan.?Aineistoni?koostuu?tällä?aikavälillä?käydyistä?keskusteluista?VR:n?Facebook-sivulla?sekä?Joukkoliikennefoorumilla.?Tässäkin?tapauksessa?saan?Facebook-sivulta?aineiston?tutkimukseeni?helposti?selaamalla?sivun?uutisvirtaa?ajassa?taaksepäin.?Joukkoliikennefoorumilta?etsin?keskustelut?käyttämällä?hakusanoja?”VRLeaks”,?”vakoilu”,?”henkilörekisteri”,?”turvallisuusjohtaja”?ja?”turvallisuusyksikkö”.?
?Tutkin,?onko?VR:n?kohdistuvista?epäilyistä?käyty?keskustelua?VR:n?Facebook-sivulla?tai?Joukkoliikennefoorumissa.?Jos?on,?tutkin,?onko?VR?osallistunut?itse?keskusteluun,?tai?ovatko?keskustelut?sellaisia,?että?VR:n?olisi?ollut?suotavaa?reagoida?niihin.?
?
? ?
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4.2?Tapaustutkimus?tutkimusstrategiana?
?Jotta?aineistossa?olevat?havainnot?voidaan?erottaa?tutkimuksen?tuloksista,?tarvitaan?selkeä?tutkimusmetodi.?Metodi?koostuu?niistä?käytännöistä?ja?operaatioista,?joiden?avulla?tutkija?tuottaa?havaintoja,?sekä?niistä?säännöistä,?joiden?mukaan?näitä?havaintoja?voi?edelleen?muokata?ja?tulkita?niin,?että?voidaan?arvioida?niiden?merkitystä?johtolankoina.?Ilman?eksplisiittisesti?määriteltyä?metodia,?selkeitä?sääntöjä?siitä,?millaisista?havainnoista?on?lupa?mitäkin?päätellä,?tutkimus?muuttuu?helposti?omien?ennakkoluulojen?empiiriseksi?todisteluksi.?Metodin?tulee?myös?aina?olla?sopusoinnussa?tutkimuksen?teoreettisen?viitekehyksen?kanssa.?Jos?aineisto?koostuu?pienestä?joukosta?yksilöhaastatteluja,?sen?pohjalta?ei?voi?tehdä?yleistyksiä?laajoista?joukoista.?(Alasuutari?1994,?72–73.)??
?Yin?(2003,?9)?toteaa,?että?tutkimusmenetelmiä?valitessa?on?tunnistettava?tutkimuskysymyksien?kautta,?mikä?menetelmä?soveltuu?tutkimukseen?parhaiten.?Yhtä?tutkimuskohdetta?voi?tutkia?usealla?eri?metodilla,?ja?osa?metodeista?voi?olla?toistensa?kanssa?päällekkäisiä.?Tutkijan?on?kuitenkin?osattava?tunnistaa?tilanteet,?joissa?jollakin?tietyllä?strategialla?on?selvä?etu?verrattuna?muihin.?Tapaustutkimusta?on?käytettävä?silloin,?kun?tutkija?kysyy?miten-?tai?miksi-kysymyksiä?tapahtumista,?jotka?tapahtuvat?samaan?aikaan,?ja?joihin?tutkijalla?on?vain?vähän?tai?ei?lainkaan?kontrollia.?(Yin?2003,?9.)?Tämän?tutkimuksen?osalta?kyseessä?on?nimenomaan?tapahtumaketju,?johon?minulla?ei?ole?kontrollia.?Tapahtumaketju?on?tosin?tapahtunut?jo,?mutta?näen?että?tapaustutkimus?tutkimusstrategiana?vastaa?tutkimuskysymyksiini?parhaiten.?
?Yin?(2003,?13)?määrittelee?tapaustutkimuksen?empiiriseksi?tutkimukseksi,?joka?tutkii?ajankohtaista?ilmiötä?sen?tosielämän?kontekstissa?erityisesti?silloin,?kun?rajat?ilmiön?ja?kontekstin?välillä?eivät?ole?selvät.??Tapaustutkimuksissa?asetetaan?tyypillisesti?tehtäväksi?ilmiöiden?tarkka?ja?vivahteikas?kuvaaminen?sekä?toiminnan?tarkastelu?konkreettisissa?konteksteissa?(Peuhkuri?2005,?293).??Tämä?on?myös?minun?tutkimukseni?tavoitteena.?
?Yin?(2003,?14)?painottaa,?että?tapaustutkimus?on?myös?tutkimusmetodi,?joka?muodostaa?kaikenkattavan?menetelmän,?sisältäen?suunnittelun,?datan?keräämisen?
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tekniikat?ja?erityisen?lähestymistavan?datan?analysointiin.?Toisin?sanoen?tapaustutkimus?on?Yinin?mukaan?kokonaisvaltainen?tutkimusstrategia.??
?Tässä?pro?gradu?-tutkielmassa?teen?yhden?syvennetyn?tapauksen?tutkimuksen,?joka?sisältää?kaksi?eri?analysoitavaa?alayksikkö,?jotka?ovat?tapahtuneet?eri?ajankohtina.?Kyseessä?on?siis?embedded?single-case??joka?on?yhden?päätapauksen?tutkimus,?joka?sisältää?monta?analysoitavaa?alayksikköä.?(Yin?2003).?Alayksiköitä?sisältävä?yhden?tapauksen?tutkimus?kuitenkin?eroaa?edelleen?monitapaustutkimuksesta?siinä,?että?en?voi?esimerkiksi?verrata?eri?organisaatioiden?toimintaa?keskenään.?Yin?(2003,?53–54)?toteaa,?että?vaikka?yhden?tapauksen?tutkimus?on?mahdollista?ja?perusteltua,?monitapaustutkimukset?ovat?yleensä?suositeltavampia,?sillä?niissä?johtopäätösten?tekeminen?ja?argumentointi?on?vahvempaa.?Yhden?tapauksen?tutkimusta?(single-case?design??voi?kuitenkin?perustella?silloin,?kun?kyseessä?on:?
? 1. Kriittinen?tapaus,?joka?testaa?hyvin?muodostettua?teoriaa.?Tällaisissa?tapauksissa?teoria?esittää?selviä?propositioita?ja?tilanteita,?jolloin?ne?täyttyvät.?Tapaustutkimuksella?voi?tällöin?testata?teorian?esittämiä?väitteitä.?2. Uniikki?tai?äärimmäinen?tapaus,?jota?esiintyy?harvoin.?Tällöin?tapauksen?dokumentointi?itsessään?on?jo?arvokasta.?3. Edustava?tai?tyypillinen?tapaus.?Tällöin?tutkimuksessa?esitetään?isompaa?kokonaisuutta?edustava?tapaus,?jonka?kautta?ilmiötä?voi?analysoida?laajemmin.?4. Valaiseva?tapaus.?Tällaisessa?tapauksessa?tutkijalla?on?esimerkiksi?mahdollisuus?tutkia?tapausta,?jota?ei?ole?koskaan?ennen?päästy?vielä?tutkimaan.??5. Ajallisesti?pitkittäinen?tapaus.?Tällaisissa?tutkimuksissa?tapausta?analysoidaan?kahdella?tai?useammalla?ajallisella?jaksolla,?jolloin?voidaan?tutkia,?kuinka?olosuhteet?muuttuvat,?ja?kuinka?aika?vaikuttaa?tapaukseen.??(Yin?2003,?40–42.)?
?Päätöstäni?käyttää?vain?yhtä?tapausta?voi?perustella?yllä?luettelemistani?perusteluista?kahdella.?Ensinnäkin?kyseessä?on?tyypillinen?tapaus,?joka?voi?tapahtua?mille?tahansa?organisaatiolle.?VR?on?erityisen?valaiseva?tutkimuksen?kohde,?sillä?yhtiö?on?paininut?maineeseen?ja?luotettavuuteen?liittyvien?ongelmien?
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kanssa?jo?pitkään,?joten?olisi?loogista,?että?asiaan?on?kiinnitetty?huomiota?yhtiön?sisälläkin.?Vaikka?kaikkien?organisaatioiden?toimintaa?vaikuttaa?varmasti?myös?organisaatioiden?uniikit?organisaatiokulttuurit?ja?tavat?tehdä?asioita,?niin?ulkoiset?tekijät?ovat?samat.?Julkisuus?ja?sidosryhmien?toiminta?on?muuttunut?ja?organisaatioiden?on?reagoitava?tähän.??
?Toinen?Yinin?esittämä?perustelu,?johon?voin?nojata?päätöksessäni?käyttää?vain?yhtä?tapausta,?on?ajallisesti?pitkittäinen?tapaus.?Aion?tutkia?VR:n?toimintaa?kahdessa?eri?tilanteessa,?jolloin?näen,?miten?organisaation?toiminta?on?muuttunut,?vai?onko?muutosta?tapahtunut?lainkaan.?Tämä?lähestymistapa?nimenomaan?tekee?tutkimuksestani?yhden?tapauksen?tutkimuksen,?joka?sisältää?analysoitavia?alayksiköitä??
?Päätökseni?ottaa?tutkimukseeni?vain?yksi?tarkasteltava?päätapaus,?on?perusteltu?myös?siksi,?että?teoriani?nojaa?vahvasti?julkisuuden?muutokseen,?sidosryhmien?vallan?kasvuun?ja?näiden?kautta?organisaation?toimintaympäristön?teemojen?hallintaan.?Näen,?että?VR?organisaationa?valottaa?näitä?kaikkia?teorian?osa-alueita?erittäin?osuvasti,?sillä?yhtiö?on?joutunut?kamppailemaan?kyseisten?ongelmien?kanssa?jo?pitkään?ja?toistuvasti.?Valitsemani?tapaukset?kuvaavat?myös?erityisen?hyvin?dynaamista?julkisuutta?ja?leimahtavia?teemoja,?sillä?ne?ovat?nousseet?blogista,?eli?sosiaalisen?media?kautta.?Kummatkin?teemat?myös?siirtyivät?julkisuuden?kentältä?toiselle,?eli?leimahtivat.?Nämä?tapaukset?ovat?siis?mallikirjaesimerkkejä?organisaatioiden?kohtaamasta?uudenlaisesta,?dynaamisesta?julkisuudesta,?jossa?teemoihin?olisi?tarttuva?heti?niiden?syntyvaiheessa.?Siksi?tutkinkin,?kävikö?niin.?
?Toisaalta?kysymys?ei?ole?siitä,?onko?organisaatio?joutunut?kamppailemaan?kyseisten?ongelmien?kanssa?vai?ei,?sillä?tutkimuksessa?käyttämäni?teoria?osoittaa,?että?jokainen?organisaatio?on?nykyään?potentiaalisesti?samojen?ongelmien?edessä?kuin?VR.??Näin?ollen?on?riittävää?kohdistaa?tutkimus?vain?yhteen?tapausta?erityisesti?edustavaan?organisaatioon?ja?yleistää?havainnot?sitä?kautta?teoriaan.?
?
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4.3?Aineiston?ja?menetelmän?rajoitukset?
?Tapaustutkimus?on?saanut?osakseen?monenlaista?kritiikkiä.?Tapaustutkimusta?on?kritisoitu?paljon?muun?muassa?siksi,?että?se?ei?ole?riittävän?tarkkaa,?sitä?ei?voi?yleistää,?ja?että?se?vie?paljon?aikaa?ja?yleensä?tuloksena?on?massiivisia,?lukukelvottomia?dokumentteja.?Tämän?voi?välttää?suunnittelemalla?tutkimuksen?hyvin,?toteuttamalla?sen?systemaattisesti?ja?perehtymällä?aiheeseen?riittävästi.?(Yin?2003,?11.)??
?Lisäksi?tapaustutkimuksissa?erityisinä?heikkouksina?on?nähty?olevan?epäyhtenäisyys,?tulkinnallinen?joustavuus?sekä?vaikeus?erottaa?riippuvia?ja?riippumattomia?muuttujia?toisistaan.?Edellä?mainittujen?piirteiden?takia?tapaustutkimusten?niin?sisäistä?kuin?ulkoistakin?validiteettia?on?kriitikoiden?mukaan?vaikea?arvioida.?Vastakritiikin?mukaan?tapaustutkimuksen?hyödyllisyys?perustuu?siihen,?että?kvantitatiivinen?tutkimus?ei?pääse?samalla?tavoin?kiinni?toisiinsa?kytkeytyvien?tapahtumien?muodostamiin?prosesseihin,?ilmiöiden?epätyypillisiin?ominaispiirteisiin,?vuorovaikutuksen?mekanismeihin?tai?merkityksenantoon?kuin?intensiiviset,?yhteen?tai?muutamaan?tapaukseen?keskittyvät?tarkastelut.?Useimmiten?tapaustutkimuksessa?tavoitteena?on?sanoa?jotain?itse?kohteena?olevan?tapauksen?ylittävää.?(Peuhkuri?2005,?297–298.)?Tämä?on?myös?minun?pyrkimys?omassa?tutkimuksessani.?
?Peuhkuri?(2005)?näkeekin?tapaustutkimuksen?ennemmin?tutkimusstrategiana,?joka?voi?sisältää?rajattomasti?metodeja.?Peuhkuri?(2005,?306)?myös?näkee,?että?tapaustutkimuksesta?on?sitä?helpompi?tehdä?teoreettisesti?merkittävä,?mitä?enemmän?tapauksen?valinta?ja?rajaaminen?sekä?tutkimuskysymysten?johtaminen?perustuvat?teoreettisiin?lähtökohtiin.?Tutkijan?on?myös?oltava?valmis?muuttamaan?tutkimuksen?kuluessa?käsitystään?siitä,?mistä?tapaus?on?tapaus.?Tapaus?ei?välttämättä?täytä?niitä?teoreettisia?kriteerejä,?joita?tutkija?oletti?sen?alussa?täyttävän,?eikä?tapaus?aina?nosta?esiin?niitä?empiirisiä?ilmiöitä,?joita?hän?odotti?siitä?löytyvän.??
?
?
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Tämä?on?erinomainen?huomio,?johon?törmäsin?myös?oman?tutkimukseni?kohdalla.?Tutkimuksen?edetessä?kävi?selväksi,?että?VR:n?Facebook-sivulla?ja?Joukkoliikennefoorumissa?käsiteltiin?aihetta?erittäin?niukasti?tarkastelemillani?aikaväleillä.?Aineistoni?ei?siis?täysin?yksiselitteisesti?nostanut?esille?niitä?empiirisiä?ilmiöitä,?joita?odotin?siitä?löytyvän.?Oletin,?että?aineistoa?olisi?ollut?runsaasti,?mutta?näin?ei?ollut.?Tämä?asettaa?rajoituksia?niillä?johtopäätöksille,?joita?voin?aineistosta?tehdä.??
?Koska?aineisto?osoittautui?rajalliseksi,?harkitsin?laajentavani?sitä?tutkimalla?aihetta?myös?Suomen?suurimmalla?keskustelufoorumilla,?Suomi24:ssä.??Nopealla?kartoituksella?huomasin?kuitenkin,?että?vaikka?aiheesta?on?keskusteltu?siellä?enemmän?kuin?Joukkoliikennefoorumissa,?niin?tulos?olisi?ollut?sama:?VR?ei?osallistu?siitä?käytävään?keskusteluun.?Keskustelu?Suomi24:ssä?ei?myöskään?ollut?niin?asiallista?kuin?Joukkoliikennefoorumissa,?joten?näin,?että?lyhyen?asiallisen?keskustelun?tutkiminen?antaa?minulle?enemmän?tuloksia,?kuin?aiheesta?käynnistyneiden?epäolennaisten?tai?epäasiallisten?keskustelujen?läpikäynti.?Tämän?vuoksi?pidättäydyn?alkuperäisessä?aineistossani?ja?keskitynkin?johtopäätöksissäni?miettimään?sitä,?olisiko?keskusteluun?ollut?mahdollista?reagoida.??
?Lopulta?Tuomi?ja?Sarajärvi?(2002,?101–102)?muistuttavat?siitä,?että?aineiston?analyysiin?ei?ole?olemassa?mitään?opetettavissa?olevia?sääntöjä?tai?viisasten?kiven?rinnastettavaa?metodia,?joka?oikein?käytettynä?itsestään?tuottaisi?viisaita?ajatuksia.?Analyysin?viisauden?saavuttamiseksi?metodien?noudattamisen?lisäksi?merkityksellistä?on?yksilön?intellektuaalisen?vastaanottokyvyn?herkkyys,?oivalluksen?terävyys?ja?myös?onnekkuus.?Pidän?tämän?mielessäni?tehdessäni?johtopäätöksiä?tutkimuksestani.?Peilaan?tutkimukseni?tuloksia?sekä?aiemmin?esittämääni?teoriaan?että?aikaisempaan?tietooni?aiheesta.?Pidän?myös?mielessä?aineistoni?ja?metodini?rajoitukset?sekä?pidättäydyn?vain?tämän?tutkimuksen?osalta?tärkeässä?tiedossa.???
?
?
? ?
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4.4?Operationalisointi?
?Kun?teoreettinen?käsite?pitää?saada?empiirisen?tutkimuksen?ja?mittauksen?kohteeksi,?käsitteitä?joudutaan?operationalisoimaan.?Yksinkertaisesti?voidaan?sanoa,?että?silloin?selvitetään,?miten?käsitteitä?pyritään?mittaamaan.?(Hirsjärvi?ym.?1997,?155–156.)?Vaikka?tutkimuskysymysten?operationalisointi?kumpuaakin?luonnontieteellisestä?tutkimuksesta,?on?tutkimuksen?laadun?ja?luotettavuuden?osoittamiseksi?perusteltua?operationalisoida?tutkimuskysymykset?myös?laadullisessa?tutkimuksessa.?Alla?esittelen?tutkielmani?tutkimuskysymykset,?niistä?johdetun?teorian?ja?näiden?kiinnittymisen?empiriaan.?
?
1a.?Miten?dynaaminen?julkisuus?vaikuttaa?organisaatioiden?
toimintaympäristön?teemojen?hallintaan?sosiaalisessa?mediassa???
1b.?Miten?sosiaalinen?media?vaikuttaa?teemojen?hallintaan??Kysymykseen?liittyvät?teoreettiset?pääkäsitteet?ja?mallit? Internet?ja?sosiaalinen?media?viestinnän?ympäristönä?(Ihator?2001;?Aula? ?Vapaa?2008)?Sidosryhmien?vallan?nousu?(de?Bussy?2001;?Luoma-aho?2008)?Dynaaminen?julkisuus?ja?leimahtavat?julkisuudet?organisaatioiden?toimintaympäristönä?(Iivonen? ?Åberg?2009;?Aula? ?Åberg?2012)?Tutkimuskohde? VR:n?hallinnoiman?sosiaalisen?median?sisällöt??Esimerkkejä?aineistolle?esitettävist??kysymyksistä?? Vaikuttavatko?julkisuuteen?nousseet?teemat?VR:n?hallinnoiman?sosiaalisen?median?sisältöihin??Onko?organisaatiota?kohdanneen?teeman?leimahdus?näkynyt?sosiaalisessa?mediassa?käsitellyissä?aiheissa?ja?keskusteluissa??Miten?leimahtavia?teemoja?on?käsitelty?sosiaalisessa?mediassa??
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2. Kuinka?VR?hallitsee?toimintaympäristönsä?teemoja?ja?toteuttaa?
kriisiviestintää?sosiaalisessa?mediassa??Kysymykseen?liittyvät?teoreettiset?pääkäsitteet?ja?mallit? Toimintaympäristön?teemojen?hallinta?(Heath? ?Palenchar?2008;?Jaques?2010)?Kriisinhallinta?(Coombs?2007)?Toimintaympäristön?teemojen?hallinta?ja?kriisinhallinta?sosiaalisessa?mediassa?(Perry?et?al.?2003;?Kaplan? ?Haenlein?2010)?Tutkimuskohde? VR:n?hallinnoiman?sosiaalisen?median?sisällöt??Joukkoliikennefoorumi?Esimerkkejä?aineistolle?esitettävistä?kysymyksistä? Osallistuuko?VR?sosiaalisessa?mediassa?käytyyn?keskusteluun,?joka?koskee?yhtiöstä?leimahtaneita?teemoja??Viestiikö?VR?kriiseistä?sosiaalisessa?mediassa??
?
?
4.5?Tutkimusaineiston?analyysi?
?Käytän?tässä?pro?gradu?-tutkielmassani?laadullista?analyysia,?jonka?voi?Alasuutarin?(1994,?30)?mukaan?jakaa?kahteen?osaan:?havaintojen?pelkistämiseen?ja?arvoituksen?ratkeamiseen,?eli?tulosten?tulkintaan.?Havaintojen?pelkistämisessä?aineistoa?tarkasteltaessa?kiinnitetään?huomiota?vain?siihen,?mikä?on?teoreettisen?viitekehyksen?ja?kulloisenkin?kysymyksenasettelun?kannalta?olennaista.?Näin?analyysin?kohteena?oleva?tekstimassa?pelkistyy?hieman?hallittavammaksi?määräksi?erillisiä?”raakahavaintoja”.?Erilliset?raakahavainnot?yhdistetään?yhdeksi?havainnoksi?tai?ainakin?harvemmaksi?havaintojen?joukoksi.?Tähän?päästään?etsimällä?havaintojen?yhteinen?piirre?tai?nimittäjä?tai?muotoilemalla?sääntö,?joka?tältä?osin?pätee?poikkeuksetta?koko?aineistoon.?Alasuutari?painottaa,?että?laadullisessa?analyysissa?havainnot?yhdistämällä?tuotetun?havainnon?pitää?päteä?poikkeuksetta?kaikkiin?raakahavaintoihin,?sillä?yksikin?poikkeus?joukossa?kumoaa?
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säännön?toisin?kuin?tilastollisessa?analyysissa.?Siksi?laadullisessa?analyysissa?on?tärkeää?pyrkiä?pelkistämään?raakahavainnot?mahdollisimman?suppeaksi?havaintojen?joukoksi.?(Alasuutari?1994.)?
?Yhteiskuntatieteellisessä?tutkimuksessa?empiirisiä?havaintoja?on?joskus?vaikea?erottaa?tulosten?tulkintaa?ohjaavista?johtolangoista.?Tutkimuksessa?havaintoja?tarkastellaan?aina?siinä?mielessä?johtolankoina,?että?niitä?tarkastellaan?vain?ja?ainoastaan?tietystä,?eksplisiittisesti?määritellystä?näkökulmasta,?jota?nimitetään?teoreettiseksi?viitekehykseksi.?(Alasuutari?1994,69.)?Teoreettinen?argumentaatio?on?siis?pohjana?sille,?että?aineistosta?tehtäviä?johtolankoja?voidaan?tulkita.?Tämän?tutkimuksen?kannalta?oleellisen?teoreettisen?viitekehyksen?olen?esitellyt?luvuissa???ja?3.??
?Tapaustutkimus?on?tutkielmani?laajempi?strategia,?mutta?tarvitsen?lisäksi?selkeän?menetelmän?aineistoni?analysoimiseksi.?Tähän?tarkoitukseen?käytän?sisällönanalyysia,?joka?on?menettelytapa,?jonka?avulla?voidaan?analysoida?dokumentteja?systemaattisesti?ja?objektiivisesti?(Kyngäs?ja?Vanhanen?1999,?tässä:?Tuomi?ja?Sarajärvi?2002,?105).?Sisällönanalyysissä?pyritään?saamaan?tutkittavasta?ilmiöstä?kuvaus?tiivistetyssä?ja?yleisessä?muodossa?(Tuomi?ja?Sarajärvi?2002,?105).?Laaksosen?ja?Matikaisen?(2013)?mukaan?sisällönanalyysin?tarkoituksena?on?muodostaa?kokonaiskuva?verkkokeskustelun?sisällöistä?ja?teemoista.?Sisällönanalyysia?on?kritisoitu?siitä,?että?se?on?vain?keino?järjestää?aineisto.?Tämän?vuoksi?minun?onkin?kiinnitettävä?tutkimuksessani?erityistä?huomiota?johtopäätösten?huolelliseen?muodostamiseen,?jottei?tuloksena?ole?vain?Tuomen?ja?Sarajärven?esittämä?aineiston?analyysi.?
?Sisällönanalyysista?voi?käsitteenä?puhua?tarkoittaen?niin?sisällönanalyysia?kuin?sisällön?erittelyä.?Sisällönanalyysissa?dokumenttien?sisältö?pyritään?kuvaamaan?sanallisesti.?Sisällön?erittelyllä?tarkoitetaan?dokumenttien?analyysia,?jossa?kuvataan?kvantitatiivisesti?esimerkiksi?tekstin?sisältöä.?(Tuomi?ja?Sarajärvi?2002,?107–109.) Sisällönanalyysia?voidaan?myös?jatkaa?luokittelun?tai?kategorioiden?muodostamisen?jälkeen?kvantifioimalla?aineisto.?Näin?aineiston?tulkintaan?voidaan?tuoda?erilaista?näkökulmaa.?(Tuomi?ja?Sarajärvi?2002,?117–119.)??Tässä?tutkielmassa?sovellan?aineistooni?näitä?kaikkia?analysointitapoja.?Sosiaalisen?
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median?keskusteluja?ja?julkisuutta?yleisemminkin?leimaa?kaiken?keskinäinen?riippuvuus?ja?fragmentoituneet?yleisöt,?minkä?vuoksi?toisistaan?irrallisista?keskusteluista?koostuvan?aineiston?kuvaaminen?sanallisesti?auttaa?ymmärtämään?sen?sisältöä.?Lisäksi?tutkin,?kuinka?paljon?VR:n?kriiseihin?liittyviä?aiheita?on?käsitelty?sosiaalisessa?mediassa?sekä?sitä,?minkälaista?keskustelun?sisältö?on?ollut?ja?onko?VR?osallistunut?siihen.?
??Toiseksi?laadullinen?sisällönanalyysi?voidaan?tehdä?joko?aineistolähtöisesti?tai?teorialähtöisesti.?Aineistolähtöisessä?analyysissa?teoreettiset?käsitteet?luodaan?aineistosta,?kun?teoriaohjaavassa?ne?tuodaan?esiin?valmiina,?ilmiöstä?jo?tiedettynä.??(Tuomi?ja?Sarajärvi?2002,?110–116.)?Tämän?osalta?lähtökohtani?on?jälkimmäinen,?sillä?tarkastelen?aineistoa?nimenomaan?aiemmissa?luvuissa?käsittelemäni?teorian?kautta.?
?Toinen?vaihe?laadullisessa?analyysissa?on?arvoituksen?ratkeaminen,?eli?tulosten?tulkinta.?Tuotettujen?johtolankojen?ja?käytettävissä?olevien?vihjeiden?pohjalta?tehdään?merkitystulkinta?tulkittavasta?ilmiöstä.?Kun?arvoituksen?ratkaisemisen?vaiheessa?pelkistämällä?tuotettuja?havaintoja?tulkitaan?johtolankoina,?viitataan?muuhun?tutkimukseen?ja?kirjallisuuteen.?Tulosten?tulkinnassa?johtolankoina?ei?käytetä?vain?pelkistämisen?vaiheen?pohjalta?muotoiltuja,?absoluuttisesti?aineistossa?päteviä?havaintolauseita.?Empiirisestä?aineistosta?etsitään?vihjeitä?merkitystulkintojen?tekemistä?ja?koko?arvoituksen?ratkaisemista?varten.?Lopulta?mitä?enemmän?samaan?ratkaisumalliin?sopivia?johtolankoja?voidaan?löytää,?sitä?todennäköisemmin?ratkaisu?on?oikea.?Täydellistä?varmuutta?tieteellinen?tutkimus?ei?voi?koskaan?saavuttaa.?(Alasuutari?1994,?35–39.)??
?Yhteiskuntatieteellinen?tutkimus?ei?ole?vain?havaintojen?ja?löydösten?tekemistä;?niitä?ei?voi?itsessään?pitää?tutkimuksen?tuloksina.?Tutkimus?ei?vastaa?vain?mitä-kysymyksiin,?vaan?tavalla?tai?toisella?ainakin?yhteen?miksi-kysymykseen.?Yksilöidymmät?miksi-kysymykset?muotoutuvat?vasta?aineiston?erittelyn?kautta.?Usein?myös?alustavat?miksi-kysymykset?osoittautuvat?aineistoa?lukiessa?triviaaleiksi?tai?mahdottomiksi?vastata.?Yhteiskuntatieteellinen?tutkimus?ei?siis?ole?vain?ennalta?arvattujen?tai?tiedettyjen?asioiden?varmistelua?ja?todistelua.?(Alasuutari?1994,?188–189.)?
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Tutkijan?voi?olla?vaikea?keksiä?miksi-kysymyksiä?sellaisesta?aineistosta,?joka?on?itselleen?läheinen?tai?tuttu.?Varsinkin?omaan?tai?itseä?lähellä?olevaan?kulttuuriin?perehdyttäessä?kaikki?näyttää?monesti?täysin?itsestään?selvältä,?lattealta?ja?ongelmattomalta?(Alasuutari?1994,?190).?Tämä?on?hyvä?huomio,?joka?myös?minun?on?pidettävä?mielessä,?sillä?omaan?päivittäiseen?työnkuvaani?viestintätoimistossa?kuuluu?sosiaalisen?median?yhteisösivujen?hallinnointi?ja?niiden?sisällön?jatkuva?analysointi.?Yksi?hyvä?keino?tehdä?tuttu?ilmiö?itselleen?vieraaksi?ja?löytää?sitä?kautta?miksi-kysymyksiä?on?analogioiden?ja?kattokäsitteiden?etsiminen.?Ideana?on?löytää?jokin?laajempi?kattokäsite,?jonka?yhtenä?esimerkkinä?tai?erikoistapauksena?tutkittavaa?ilmiötä?pidetään.?(Alasuutari?1994,?200–201.)??
?Johtopäätöksiä?tehdessäni?minun?on?lisäksi?muistettava,?että?verkkokeskusteluja?analysoitaessa?voi?olla?mahdoton?selvittää,?johtuuko?esimerkiksi?jonkin?näkökannan?poissaolo?keskustelun?vapaasta?poukkoilevasta?luonteesta?vai?siitä,?että?kellään?keskustelijalla?ei?todella?ole?tällaista?näkökantaa.?Siksi?sisällön?erittelyn?tuloksia?tulkittaessa?on?pitäydyttävä?pääosin?siinä,?mitä?verkkokeskusteluissa?tulee?ilmi,?ja?suhtauduttava?varovasti?sen?tulkitsemiseen,?mitä?ei?tule.?(Hakala?ja?Vesa,?2013,?223–224.)?
?
4.7?Tutkimuksen?kulku?
?Alasuutarin?(1994,?161)?mukaan?laadullisen?analyysin?perusperiaate?on?havaintojen?absoluuttisuus:?yksittäisten?havaintojen?pohjalta?tulee?muotoilla?sääntöjä,?jotka?pätevät?poikkeuksetta?koko?aineistoon.?Argumentaatiota?ei?voi?perustaa?havaintoyksikköä?kuvaavien?muuttujien?välisiin?tilastollisiin?yhteyksiin.?Tämä?metodinen?vaatimus?voi?johtaa?esitystavallisiin?ongelmiin?sikäli,?että?esimerkiksi?tämän?tutkielman?pituuden?puitteissa?ei?ole?mahdollista?esitellä?kaikkia?tutkimuksen?raakahavaintoja?sellaisenaan.?Toisaalta?kuitenkin?on?säilytettävä?lukijan?mahdollisuus?arvioida?tulosten?analysointia?riittävällä?tarkkuudella.?Jos?esitän?vain?vähän?tapausesimerkkejä,?voi?lukijalle?herätä?epäilys?analyysini?johdonmukaisuudesta?ja?oikeellisuudesta.??
?Alasuutari?(1994,?161)?toteaa,?että?tämän?ongelman?voi?sivuuttaa?havaintojen?taulukoinnilla.?Luokittelemalla?havainnot?niitä?yhdistävien?tekijöiden?avulla?teen?
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aineistostani?käsitettävämmän?kokoisen.?Luokittelun?avulla?minun?on?myös?helpompi?valita?suorat?lainaukset,?joita?esittelen?tuloksissani,?sillä?voin?valita?tuolloin?sellaisia?lainauksia,?jotka?näkemykseni?mukaan?parhaiten?edustaa?kyseistä?havaintojen?ryhmää.?Alasuutari?(1994,?163)?katsookin,?että?taulukointi?on?kätevä?tapa?esitellä?aineisto,?sillä?se?osoittaa,?että?tutkija?käyttää?aineistoaan?systemaattisesti;?ei?vain?niin,?että?siitä?etsitään?intuitiivista?tulkintaa?tukevia?tekstinäytteitä.?
?Näiden?näkemyksien?mukaisesti?tutkimukseni?etenee?niin,?että?käyn?ensin?läpi?VR:n?Facebook-sivun?sisällön?valitsemallani?aikavälillä.?Sivun?sisältö?on?jaettu?kahteen?osaan,?VR:n?omiin?julkaisuihin?sekä?muiden?käyttäjien?julkaisuihin.?Teen?näistä?kahdesta?kategoriasta?erilliset?taulukot,?johon?merkitsen?jokaisen?valitsemallani?aikavälillä?tehdyn?julkaisun.?Luokittelen?julkaisut?niiden?aihepiirin?mukaan,?jotta?julkaisujen?sisällöstä?voi?saada?helposti?käsityksen.??
?Koska?tarkoitukseni?on?tutkia?nimenomaan?Facebook-sivulla?käytyä?keskustelua?ja?erityisesti?aiemmin?erittelemiini?tapauksiin?liittyvää?sisältöä,?valitsen?kategoriat?tämän?mukaan.?Valitsemani?luokat?(Liite?2)?ovat?VR:n?omien?julkaisujen?osalta?”markkinointiviestintä”,?”tiedotus”?ja?”VRLeaks”.?Markkinointiviestintä?pitää?sisällään?kaikki?mainontaan?tai?PR:ään?liittyvät?julkaisut.?Tätä?kategoriaa?edustaa?esimerkiksi?lippukampanjoista?tai?kilpailuista?kertovat?julkaisut.?Tiedotus?taas?pitää?sisällään?yleisen?tiedon?jakamisen.?Tähän?kategoriaan?kuuluvat?esimerkiksi?poikkeusliikennetiedotteet.?Muiden?käyttäjien?julkaisut?luokittelen?kategorioihin?”asiakaspalaute/kysymys”,?”yleinen?kommentti”?ja?”VRLeaks”.?Yleisellä?kommentilla?tarkoitan?julkaisua,?jota?ei?voi?kategorisoida?kysymykseksi?tai?palautteeksi.?”VRLeaks”-kategoriaan?laitan?kaikki?sellaiset?julkaisut,?jotka?liittyvät?tavalla?tai?toisella?VR:n?ylemmän?johdon?bonuksiin?tai?väitteeseen?laittomasta?henkilörekisteristä.?Julkaisujen?aiheen?luokittelun?lisäksi?käyn?läpi?jokaisen?julkaisun?saamat?kommentit?ja?tykkäykset?ja?merkitsen?taulukkoon?näiden?määrän,?sekä?yleisen?huomion?keskustelun?sisällöstä,?kuten?että?”VR?vastasi?asiakaskysymykseen”?tai?”kommentteihin?ei?vastattu”.??
?Luokittelen?myös?Joukkoliikennefoorumin?keskustelut?aiheesta.?Keskustelun?aiheen?sekä?keskusteluketjuun?kirjoitettujen?kommenttien?lisäksi?ilmoitan?jokaisen?
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kommentin?yleisen?aihepiirin?ja?kategorian.?Kategoriat?ovat?”tiedon?jakaminen”,?”uusi?näkökulma”,?”kysymys”?tai?”yleinen?kommentti”.??
?Kiinnitän?aineistossani?huomiota?ainoastaan?kommenttien?sisältöön,?en?kommentoijiin,?sillä?tarkoitukseni?on?selvittää,?mitä?aiheesta?on?keskustelu,?ja?kuinka?VR?on?reagoinut?siihen.?Tämän?vuoksi?en?näe,?että?itse?kommentoijan?henkilöllisyydellä?olisi?merkitystä.?Keskustelupalstalla?tämän?selvittäminen?ei?olisi?edes?mahdollista.??
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??Tulokset?
?Laadullisen?tutkimuksen?aineistosta?löytyy?aina?useita?kiinnostavia?asioita,?joita?ei?ole?ehkä?etukäteen?osannut?ajatella.?Aineistosta?on?kuitenkin?valittava?jokin?tarkkaan?rajattu,?kapea?ilmiö,?ja?pureuduttava?vain?ja?ainoastaan?siihen.?Se,?mistä?juuri?tässä?tutkimuksessa?ollaan?kiinnostuneita,?näkyy?tutkimuksen?tarkoituksesta,?tutkimusongelmasta?tai?tutkimustehtävästä.?Niiden?pitää?olla?linjassa?raportoidun?kiinnostuksen?kohteen?kanssa.?(Tuomi?ja?Sarajärvi?2002,?94.)?
?Seuraavaksi?esittelen?tutkimukseni?tulokset.?Ensin?käsittelen?VR:n?ylimmän?johdon?bonusjärjestelmään?liittyvää?teemaa?aikavälillä?24.12.2011–24.1.2012.?Tämän?jälkeen?käsittelen?VR:n?laittomaan?henkilörekisteriin?ja?henkilökunnan?vakoiluun?liittyvät?epäilykset?aikavälillä?24.2.–24.3.2012.?Erittelen?Facebook-aineiston?ja?keskustelufoorumiaineiston?aina?omissa?alaluvuissaan.?Lisäksi?esittelen?lyhyesti,?mitä?muita?teemoja?VR?ja?muut?Facebookin?käyttäjät?nostivat?VR:n?Facebook-sivulle?kyseisillä?aikaväleillä.?Liitteestä???löytyy?myös?tarkempi?erittely?keskustelujen?ja?kommenttien?jakautumisesta?kategorioittain.?Koska?fokuksessani?on?nimenomaan?VR:n?toiminta,?tutkimustuloksissa?ei?eritellä?eri?keskustelijoiden?määrää?tai?muutenkaan?heidän?ominaisuuksiaan.?Tärkeimpänä?kysymyksenä?on,?mitä?VR?teki.?
?
5.1?VR:n?ylemmän?johdon?bonusjärjestelmä?
?Kuten?aiemmin?totesin,?VRLeaksin?kirjoitus?VR:n?ylemmän?johdon?bonusjärjestelmästä?herätti?julkisuuden?kiinnostuksen?suhteellisen?hitaasti.?Jälkikäteen?katsottuna?teema?ei?noussut?kriisiksi?asti,?mutta?aihetta?käsiteltiin?kuitenkin?Suomen?suurimpien?medioiden?palstoilla,?joten?sikäli?sen?voi?nähdä?olleen?laajemman?keskustelun?kohteena.?Seuraavaksi?käyn?läpi,?miten?sitä?käsiteltiin?Facebookissa?ja?Joukkoliikennefoorumilla.??
?
? ?
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5.1.1?Facebook?
?VR:n?ylemmän?johdon?bonusjärjestelmää?käsittelevän?teeman?hidas?nouseminen?on?havaittavissa?myös?VR:n?Facebook-sivulta.?Tutkimusaikavälillä?24.12.2011–24.2.2012?VR:n?Facebook-sivulta?löytyy?seitsemän?VR:n?omaa?julkaisua.?VR:n?omat?julkaisut?keräsivät?yhteensä?50?kommenttia?ja?viestiketjut?sisälsivät?yhteensä?66?tykkäystä,?jotka?voi?tulkita?suosion?tai?huomionosoituksiksi.?(Liite?3.)?VR:n?omista?viesteistä?yksi?oli?poikkeusliikennetiedote?ja?loput?luokittelin?kategoriaan?markkinointiviestintä.?Nämä?VR:n?omat?markkinointiviestintäkategorian?julkaisut,?eli?yhtiön?itse?esiin?nostamat?teemat?käsittelivät?pääasiassa?muiden?tuotteiden?mainontaa?sekä?yhtiön?150-vuotis?juhlavuotta.?Yksikään?viesti?tai?kommentti?ei?sisältänyt?mainintaa?VR:n?ylimmän?johdon?bonuksista.??
?Muiden?Facebook-käyttäjien?julkaisuja?VR:n?sivulla?oli?tutkitulla?aikavälillä?51?kappaletta.?Näistä?asiakaspalautteita?tai?asiakaspalvelukysymyksiä?oli?42.?Asiakaspalautteissa?ja?-kysymyksissä?esiin?nousseita?teemoja?olivat?pääasiassa?lippujen?ostoon?liittyvät?kysymykset?sekä?kritiikit?myöhästelevistä?junista.?Yleisiä?kommentteja,?kuten?viittauksia?raideliikennettä?koskeviin?uutisiin?oli?seitsemän.?Tässä?kategoriassa?muita?enemmän?esiin?noussut?teema?oli?kritiikki?lippujen?tai?palvelumaksujen?korkeista?hinnoista.??
?Valitsemallani?aikavälillä?julkaistiin?myös?kaksi?VRLeaksiin?liittyvää?kommenttia.?Ensimmäinen?julkaistiin?samana?päivänä,?kun?Iltalehti?kirjoitti?aiheesta?uutisen,?eli?31.12.2011.?Julkaisu?sisälsi?linkin?tähän?uutiseen?sekä?kommentin:?
?
”VR:n?johtajistolle?hyvää?uutta?vuotta?ja?onnea?tulostavoitteiden?
saavuttamiseen!?Onneksi?vuodevaihteessa?nousevat?junalippujen?hinnat?
edesauttavat?tätä?varsin?kohtuullisen?oloista?tulonsiirtoa.”?(VR???Yhteisellä?matkalla?-Facebook-sivu,?muiden?julkaisut,?31.12.2011.)??
?Kommentti?sai?viisi?tykkäystä?ja?yhden?kommentin.?Kommentti?on?kuitenkin?ilmeisesti?jälkikäteen?piilotettu?tai?se?on?ollut?roskapostia,?sillä?sitä?ei?saa?enää?auki.?VR?ei?ole?kommentoinut?julkaisua?mitenkään.??Toinen?aihepiiriin?liittyvä?julkaisu?on?tullut?10.1.2011,?jolloin?sivulla?on?julkaistu?linkki?Taloussanomien?uutiseen?
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Vuotosivusto?iski?VR:ään???"Emme?lähde?keskustelemaan"?(Taloussanomat?3.1.2012).?Julkaisua?ei?ole?kommentoinut?tai?tykännyt?kukaan.?
?Yksi?huomionarvoinen?muiden?Facebook-käyttäjien?esiin?nostama?teema?oli?julkaisu,?jossa?kerrottiin?Matkamessuilla?VR:lle?myönnetystä?Matkailutoimittajien?Killan?”asiakaspalvelun?epäpalkinnosta”.?Julkaisu?sai?viisi?tykkäystä?ja?yhden?kommentin,?jossa?siteerattiin?palkintoperusteita?sekä?sivuttiin?myös?bonusjärjestelmää:??
?
”Ilmastonmuutoksen?aikakautena?on?täysin?käsittämätöntä,?että?
ekologisemmasta?matkustustavasta,?junasta,?on?Suomessa?tullut?niin?kallis,?
ettei?se?enää?pärjää?hintakilpailussa?autoille?tai?edes?lentokoneelle,?toruu?
Matkailutoimittajien?Kilta?Ry."?Onneksi?VR:n?lipunhinnoilla?varmistellaan?
kuitenkin?itse?pääasiaa?eli?maksimaalista?liikevoittoa?(ja?johtajien?
bonuksia)...”?(VR???Yhteisellä?matkalla?-Facebook-sivu,?muiden?julkaisut,?20.1.2011.)?
?Tämä?teema?ei?kuitenkaan?noussut?suuremmaksi?keskustelunaiheeksi?keskustelunaiheeksi.?Ylemmän?johdon?bonusjärjestelmää?koskeviin?kommentteihin?ei?siis?reagoitu?Facebookissa,?vaikka?teema?nousi?esille.?Muut?aikavälillä?esiin?nousseet?teemat?eivät?myöskään?herättäneet?suurta?keskustelua.?Suurin?osa?muista?teemoista?olikin?perinteiseksi?asiakaspalveluksi?laskettavia?aiheita.?Seuraavaksi?esittelen,?miten?valitsemaani?teemaa?käsiteltiin?Joukkoliikennefoorumilla.??
?
5.1.2?Joukkoliikennefoorumi?
?Tutkimallani?aikavälillä?Joukkoliikennefoorumilla?käytiin?vain?yksi?keskustelu,?joka?koski?VR:n?ylemmän?johdon?bonusjärjestelmää.?Tämä?keskustelu?alkoi?28.12.2011?(Joukkoliikennefoorumi?2012)?eli?jo?muutamaa?päivää?aiemmin?kuin?Iltalehden?juttu?aiheesta?julkaistiin.?Tarkastelemallani?aikavälillä?keskusteluketjuun?tuli?11?kommenttia?(Liite?3)?ja?2.6.2013?mennessä?keskusteluketjua?on?luettu???069?kertaa.?Ketju?alkaa?28.12.2011?kirjoituksella,?jossa?ketjun?aloittaja?julkaisee?linkin?VRLeaksin?kirjoitukseen?aiheesta.?Aihe?saa?heti?kaksi?kriittistä?kommenttia,?joissa?
69 
 
 
 
kirjoittajat?kertovat?aiheesta?omat?näkemyksensä.?Kummatkin?viittaavat?siihen,?että?bonusjärjestelmä?osoittaa,?että?VR:n?tarkoitus?ei?ole?tarjota?hyvää?joukkoliikennettä,?vaan?maksimoida?oma?voitto.?
?Muutaman?päivän?päästä?ketjuun?linkataan?Iltalehden?juttu?aiheesta?ja?ihmetellään,?miksei?aiheesta?ole?virinnyt?pidempää?keskustelua?Joukkoliikennefoorumissa:??
?
"Eipä?tunnu?asia?kiinnostavan?niitä,?joita?luulisi?joukkoliikenteen?ja?
junaliikenteen?kiinnostavan?tavallista?enemmän"?(Joukkoliikennefoorumi?2012,?4.?viesti).?
?Tämän?jälkeen?ketjun?sisältöä?leimaa?tietynlainen?olankohauttelu.?Ylimmän?johdon?bonusjärjestelmän?nähdään?olevan?vain?uusi?merkki?siitä,?että?valtion?omistajaohjaus?ei?toimi,?vaan?VR?tavoitteena?on?vain?voittojen?maksimointi:?
?
"Junaliikenteelle?asetettuja?ILPO-ohjelman?tavoitteita?ei?voi?saavuttaa?sillä,?
että?VR-Yhtymä?keskittyy?pelkästään?laskennallisen?tuloksensa?maksimointiin?
monopoliasemaa?hyväksi?käyttäen”?(Joukkoliikennefoorumi?2012,?9.?viesti).?
?Lisäksi?keskustelussa?suomitaan?mediaa?liian?sensaationhakuisista?VR:ää?koskevista?uutisista.??
?Teema?nousi?siis?Joukkoliikennefoorumille?jo?ennen?kuin?se?siirtyi?perinteiseen?mediaan.?Aiheesta?käytiin?niukahko?ja?melko?välinpitämätön?keskustelu,?eikä?teema?varsinaisesti?herättänyt?suurta?kiinnostusta?foorumilaisten?keskuudessa.?Myöskään?VR?ei?osallistunut?tähän?keskusteluun.?Seuraavaksi?siirryn?toiseen?alatapaukseeni,?eli?VRLeaksin?väitökseen,?jonka?mukaan?VR?vakoilee?työntekijöitään.??
?
5.2?VR:n?työntekijöiden?vakoilu?
?Seuraavaksi?käyn?läpi,?miten?VRLeaksin?epäilystä?VR:n?laittomasta?henkilörekisteristä?ja?työntekijöiden?vakoilusta?käsiteltiin?Facebookissa?ja?Joukkoliikennefoorumilla.?
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5.2.1?Facebook?
 VRLeaksin?väite?VR:n?laittomasta?henkilörekisteristä?sekä?epäily?työntekijöiden?vakoilusta?saivat?huomattavasti?enemmän?julkisuutta?kuin?ylimmän?johdon?bonusjärjestelmä.?Teema?leimahti?kriisiksi?ja?tämä?näkyi?myös?VR:n?Facebook-sivulla.?Tutkimusaikavälillä?24.2.–24.3.2012?VR:n?Facebook-sivulta?löytyy?yhteensä?13?VR:n?omaa?julkaisua.?Julkaisut?ovat?keränneet?yhteensä?95?kommenttia?ja?526?tykkäystä.?(Liite?3.)?VR:n?itse?Facebook-sivulle?nostamat?teemat?käsittelivät?suurimmaksi?osaksi?VR:n?150-vuotis?juhlavuotta.?Teemaa?koskevat?julkaisut?keräsivät?suurimmaksi?osaksi?positiivisia?kommentteja.?VR:n?omissa?julkaisussa?ei?mainittu?käynnissä?ollutta?kriisiä,?mutta?julkaisujen?saamissa?kommenteissa?aihe?näkyy?hieman.??
?Ensimmäinen?maininta?on?VR:n?julkaisussa,?jossa?mainostetaan?kilpailua,?jossa?on?mahdollisuus?voittaa?pääsy?junasimulaattoriin.??Kilpailuun?osallistuakseen?on?kirjauduttava?VR:n?Veturi-asiakasohjelmaan.?Yksi?teemaan?liittyvä?julkaisun?alla?oleva?kommentti?on?poistettu,?sillä?sekä?toinen?Facebook-käyttäjä?että?VR?ovat?kommentoineet?ketjuun?henkilölle,?jonka?julkaisua?ei?enää?näy.?Julkaisu?on?kuitenkin?selvästi?sisältänyt?kysymyksen?henkilötietojen?käytöstä,?sillä?VR:n?vastauksessa?kerrotaan,?että?asiakastietoja?ei?luovuteta?kolmannelle?osapuolelle?ilman?”laillista?syytä”?[lainausmerkit?VR:n]?(VR???Yhteisellä?matkalla?-Facebook-sivu,?sivun?julkaisut,?8.3.2012).?Tilannetta?on?vaikea?analysoida?enempää?kommentin?poistamisen?vuoksi.?Tähän?voi?olla?syynä?joko?se,?että?käyttäjä?itse?on?poistanut?kommentin?tai?sivun?ylläpitäjä?on?poistanut?sen.?
?Myös?toiseen?VR:n?omaan?julkaisuun?on?kommentoitu?vakoilukohua.?Kylpylälomaa?mainostavan?julkaisun?alle?on?lisätty?seuraava?kommentti,?joka?on?kerännyt?yhdeksän?tykkäystä?muilta?sivun?käyttäjiltä,?mutta?ei?reagointia?VR:ltä:?
?
”Aiotteko?kuvata?salaa?voittajaa,?kuten?teitte?työntekijöillennekin??:)??(VR???Yhteisellä?matkalla?-Facebook-sivu,?sivun?julkaisut,?20.3.2012).??
?Muiden?Facebook-käyttäjien?julkaisuja?VR:n?sivulla?oli?tutkitulla?aikavälillä?33?kappaletta.?Näistä?asiakaspalautteita?tai?asiakaspalvelukysymyksiä?oli?22?ja?yleisiä?
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kommentteja?kuusi?kappaletta.?Näissä?esiin?nousseita?teemoja?oli?pääasiassa?lipun?ostoon?liittyvät?kysymykset.?Näistä?poikkeava?teema?oli?julkaisu,?jossa?oli?linkki?Vihreä?Lanka?-lehden?artikkeliin,?jossa?kerrotaan?VR:n?laskevan?Helsingin?Ilmalan?ratapihan?hulevedet?eli?sade-?ja?sulamisvedet?sekä?myös?varikon?alla?olevalta?vanhalta?kaatopaikka-alueelta?varikon?salaojiin?nousevat?vedet?Kumpulan?siirtolapuutarhan?ja?Arabianrannan?asuinalueen?läpi?Vanhankaupunginlahteen?virtaavaan?Kumpulanpuroon?(Vihreä?Lanka?23.3.2012).??Vaikka?aihe?on?vakava,?ei?teema?herättänyt?kuitenkaan?minkäänlaista?keskustelua.??
?Laittomaan?henkilörekisteriin?tai?työntekijöiden?vakoiluun?liittyviä?kommentteja?oli?viisi?kappaletta.?Ensimmäisessä?niistä?Facebook-käyttäjä?kysyy,?miksi?VR?rikkoo?lakia?(VR???Yhteisellä?matkalla?-Facebook-sivu,?muiden?julkaisut,?5.3.2012).?Tähän?VR?ei?vastaa.?Julkaisua?on?tykätty?neljä?kertaa.??
?Seuraavaa?julkaisu?aiheesta?on?ainoa,?johon?VR?reagoi.?Julkaisu?sisältää linkin?Helsingin?Sanomien?uutiseen?”VR:n?turvayksikkö?kävi?kotikäynnillä,?vei?koneen?ja?kertoi?potkuista”?(Helsingin?Sanomat?8.3.2012).?Julkaisua?on?ensin?kommentoinut?Facebook-käyttäjä,?joka?toteaa?jäävänsä?odottamaan?mielenkiinnolla?VR:n?vastausta,?sillä?tapaus?on?niin?törkeä,?ettei?sitä?voi?lakaista?maton?alle.?Tähän?VR?kommentoi?julkaisemalla?keskusteluketjussa?viestintäpäällikkö?Mika?Heijarin?vastineen?medioille.?Heijari?toteaa?vastineessa,?että?uutinen?sisältää?virheitä,?sillä?VR?ei?ole?saanut?tarkistaa?kommenttejaan?lehden?toimittajan?lupauksesta?huolimatta.?Tämän?jälkeen?hän?toteaa?kyseessä?olleen?yksittäistapaus,?ja?että?lehden?jutussa?kommentoidaan?virheellisiä?väitteitä.?Lopuksi?Heijari?toteaa,?että?kirjoituksessa?mainitut?VRLeaksin?esittämät?väitteet?eivät?muutu?tiedoiksi,?vaikka?Helsingin?Sanomat?niitä?toistaa,?ja?että?poliisi?ei?ole?käynnistänyt?aiheesta?esitutkintaa,?vaan?vasta?pyytänyt?selvitystä?tapahtuneesta.?(VR???Yhteisellä?matkalla,?muiden?julkaisut,?8.3.2012.)?Vastauksen?sävy?on?kylmä?ja?toteava,?eikä?siitä?synny?kuvaa,?että?VR?haluaisi?herättää?aiheesta?minkäänlaista?keskustelua.?Myös?itse?vastine?pohjustetaan?niin,?ettei?aiheeseen?jätetä?keskustelun?varaa:?
?
Hei,?tässä?viestintäpäällikkömme?Mika?Heijarin?lähettämä?vastine?medioille.?
Antaa?sen?puhua?puolestaan.?(VR???Yhteisellä?matkalla?-Facebook-sivu,?muiden?julkaisut,?8.3.2012.)?
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?Heijarin?vastineen?alla?aihetta?kommentoidaan?vielä?muutamin?hajanaisin?huomioin,?mutta?keskustelu?ei?enää?etene?mihinkään.?Itse?Heijarin?kommenttiinkaan?ei?oteta?kantaa.?
?Loput?kolme?vakoiluaiheeseen?liittyvää?julkaisua?ovat?ironisia?kommentteja?aiheesta.?Kaksi?niistä?on?vain?sivuhuomioita?toista?aihetta?käsittelevän?julkaisun?ohessa.?Nämä?kommentit?eivät?ole?keränneet?kommentteja,?vaan?vain?muutamia?yksittäisiä?tykkäyksiä.?Myöskään?VR?ei?ole?reagoinut?näihin?kommentteihin.?
?Toinen?teema?sai?siis?VR:n?reagoimaan?myös?sosiaalisessa?mediassa.?VR:n?viestintäpäällikön?mukaan?yhtiön?linja?on?vastata?sosiaalisessa?mediassa?selviin?kysymyksiin?tai?ihmetyksen?aiheisiin?(Heijari?2013).?Tämän?pohjalta?olisi?voinut?odottaa,?että?edellä?luetelluista?kommenteista?myös?ensimmäiseen,?jossa?kysyttiin?suoraan,?miksi?yhtiö?rikkoo?lakia,?olisi?vastattu.?Tästä?muutaman?päivän?päästä?teemasta?tuli?Facebook-sivulle?uusi?kommentti,?johon?yhtiö?vastasi.?Itse?keskustelijat?eivät?kuitenkaan?tässä?tapauksessa?reagoineet?VR:n?vastaukseen?millään?tavalla.?
?Viimeiseksi?tarkastelen,?miten?teemaa?käsiteltiin?Joukkoliikennefoorumilla.??
?
5.2.2?Joukkoliikennefoorumi?
?Valitsemallani?aikavälillä?VRLeaksin?väitettä?VR:n?laittomasta?henkilörekisteristä?sivuttiin?vain?yhdessä?keskustelussa.?Kyseessä?on?sama?keskusteluketju,?joka?käsitteli?VR:n?ylimmän?johdon?bonusjärjestelmää.?Tutkimallani?aikavälillä?ketjuun?tuli?neljä?kommenttia?ja?2.6.2013?mennessä?ketjua?on?luettu?4069?kertaa?(Liite?3).??
?Ensimmäinen?tutkimallani?aikavälillä?ketjuun?tullut?kommentti?sisälsi?linkin?Turun?Sanomien?artikkeliin?(27.2.2012),?jossa?kerrotaan?VR:n?harkitsevan?VRLeaksin?haastamista?oikeuteen?(Joukkoliikennefoorumi?2011,?12.?viesti).?Viestiin?tuli?kolme?vastausta,?joista?ensimmäisessä?todettiin,?että?asiassa?tuskin?käy?VRLeaksin?kannalta?hyvin,?ja?viimeinen?taas?puolusti?VRLeaksia:?
?
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”Onhan?se?mahdollista?että?VR:n?edustajia?ei?joudu?edesvastuuseen,?mutta?
siinäkin?tapauksessa?se?lienee?pattitilanne,?koska?tuskin?VR?voi?mitään?
korvauksia?VRLeaksilta?vaatia”?(Joukkoliikennefoorumi?2011,?15.?viesti).?
?Näiden?välissä?tulleessa?viestissä?keskustelija?välitti?ketjuun?tiedon?siitä,?että?hän?myös?kirjoittanut?aiheesta?blogikirjoituksen?Joukkoliikennefoorumin?ulkoiselle?sivulle.?Aihetta?siis?käsitellään?muuallakin?sosiaalisessa?mediassa,?mutta?keskustelufoorumin?käyttäjiltä?ilmoitus?ei?kirvoittanut?kommentteja.?Myöskään?VR?ei?kommentoi?keskusteluketjua?millään?tavalla.??
?Joukkoliikennefoorumin?osalta?keskustelu?jäi?yllättävänkin?niukaksi?ottaen?huomioon,?että?aihetta?käsiteltiin?tutkimusaikavälillä?perinteisessä?mediassa?kiivaasti.?VR?ei?osallistunut?foorumilla?käytyihin?keskusteluihin?missään?vaiheessa.??
?
5.3?Yhteenveto?
?Edellä?olen?esitellyt?VR:n?toimintaa?kahden?yhtiötä?koskevan?teeman?keskusteluissa?ja?kommenteissa?sosiaalisessa?mediassa.?Lisäksi?esittelin?muita?kyseisellä?aikavälillä?esiin?nousseita?teemoja?Facebookissa.?Nämä?teemat?eivät?kuitenkaan?herättäneet?laajempaa?keskustelua,?vaikka?joissain?olisi?ollut?aihetta?siihen.?
?Alla?(kuva?3)?olen?esittänyt?aikajanalla,?kuinka?teemoja?käsiteltiin?Facebookissa?ja?Joukkoliikennefoorumilla.?Siniset?pallot?symboloivat?keskustelua?Joukkoliikennefoorumilla,?mustat?kommentteja?VR:n?Facebook-sivulla.?Aikajanalle?ei?ole?merkitty?kaikkia?julkaisuja,?vaan?sen?on?tarkoitus?esittää,?missä?kommenttien?ja?keskustelujen?aktiivisimmat?hetket?olivat.??
?Aikajanan?yläpuolelle?on?merkitty?ulkopuolisten?toimijoiden?aktit?ja?alapuolelle?VR:n?teemoihin?liittyvät?aktit.?VR?kommentoi?aihetta?myös?perinteisessä?mediassa,?mutta?koska?tutkimukseni?kohdistuu?sosiaaliseen?mediaan,?en?ole?merkinnyt?näitä?akteja?aikajanalle.?Luvuissa?4.1.2?ja?4.1.3?olen?tapausten?luonteen?selittääkseni?nostanut?esiin?joitain?perinteisen?median?uutisia?aiheesta,?mutta?tämän?tein?kuvaillakseni,?kuinka?tilanne?eteni?pääpiirteissään.?
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?
?Kuva?3.?Pääkohdat?teemojen?käsittelystä?Facebookissa?ja?Joukkoliikennefoorumilla.??
?Tutkimusaikaväleilläni?julkaistujen?kommenttien?ja?käytyjen?keskustelujen?määrä?jäi?valitettavan?pieneksi.?Joitain?huomioita?aineistosta?voi?kuitenkin?esittää.??Ensimmäinen?tapaukseni?oli?yhtiön?ylimmän?johdon?bonusjärjestelmä?nousu?julkisuuteen.?Tähän?VR?ei?reagoinut?Facebook-sivullaan?tai?Joukkoliikennefoorumissa.?Toinen?tapaukseni?oli?VRLeaksin?väite,?että?VR?vakoilee?työntekijöitään,?ja?että?yhtiöllä?on?laiton?henkilörekisteri.?Tämä?teema?nousi?julkisuudessa?huomattavasti?isompaan?asemaan,?ja?leimahti?kriisiksi?asti.?Tämä?teema?sai?myös?yhtiön?reagoimaan?sosiaalisessa?mediassa.?Joskin?toiminta?oli?erittäin?niukkaa,?vaikka?nähdäkseni?sopivia?kohtia?olisi?ollut?enemmänkin.??
?Yleisesti?ottaen?teemoista?käytiin?kyseisillä?areenoilla?pienimuotoista?keskustelua,?ja?kommenttien?sisältö?oli?suurimmaksi?osaksi?sellaista,?että?kommentoija?ei?esittänyt?suoria?kysymyksiä?tai?ihmetysten?aiheita,?vaan?ennemminkin?nosti?teeman?vain?esille.?Kommentit?eivät?siis?suoranaisesti?olleet?sellaisia,?johon?VR:n?yleisen?linjan?mukaan?olisi?vastattu.?Toisaalta?tutkimusaikavälillä?esitettiin?myös?sellaisia?kommentteja,?joihin?samaisen?linjan?mukaisesti?olisi?odottanut?vastausta.?
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Esimerkiksi?Facebook-sivulla?julkaistu?kommentti,?jossa?suoraan?kysytään,?miksi?VR?rikkoo?lakia,?olisi?nähdäkseni?vaatinut?yhtiöltä?jonkinlaista?vastausta.?Huomattavaa?kuitenkin?on,?että?en?voi?päätellä,?miksi?yksittäisiin?kommentteihin?ei?ole?vastattu,?sillä?taustahaastatteluni?VR:n?viestintäpäällikön?kanssa?koski?vain?yhtiön?yleistä?linjaa?sosiaalisen?median?keskusteluihin?osallistumisessa.?
?Huomattavaa?myös?on,?että?vaikka?VR?muuten?on?hyvinkin?aktiivinen?toimija?sosiaalisessa?mediassa,?niin?poikkeuksen?tähän?aktiivisuuteen?tekee?tilanteet,?joissa?yhtiön?voi?tulkita?olevan?mainekriisissä.?VR:n?viestintäpäällikön?näkemys?on,?että?mainekriisitilanteessa?omat?pääviestit?saa?tehokkaammin?läpi?toimitetussa?mediassa?kuin?sosiaalisessa?mediassa.?Sosiaalinen?media?voi?olla?paikka,?jossa?otetaan?ihmisten?palautetta?vastaan?ja?annetaan?heidän?purkaa?kiukkua,?mutta?viestintäpäällikkö?ei?näe,?että?keskusteluihin?mukaan?lähtemisellä?voitettaisiin?mitään.?Viestintäpäällikön?kokemus?on,?että?jos?keskusteluun?lähdetään?mukaan,?niin?ihmiset?reagoivat?herkästi?niin,?että?ihmetellään,?miksi?yhtiö?”kyylää?ja?vakoilee”?ihmisiä.?Viestintäpäällikön?näkemys?on,?että?sosiaalisessa?mediassa?keskustelu?lähtee?vyörymään?mainekriiseissä?negatiivinen?kärki?edellä?ja?VR:n?mukaantulo?olisi?vähän?kuin?heittäisi?bensaa?liekkeihin.?(Heijari?2013.)?
?
Kun?se?lumipallo?lähtee?vyörymään?sosiaalisessa?mediassa,?niin?siihen?on?vaikea?
lähteä?väliin.?Sosiaalisessa?mediassa?tulee?kaikista?voimakkain?negatiivinen?
palaute?silloin,?kun?se?mainekriisi?on?päällä.?(Heijari?2013.)?
?Nämä?näkökannat?huomioiden?on?helppo?ymmärtää,?miksei?yhtiö?tarttunut?tutkimiini?teemoihin?sosiaalisen?median?areenoilla.?Luvuissa???ja???käsittelemäni?teoria?kuitenkin?esitti,?että?nopea?ja?proaktiivinen?teemoihin?tarttuminen?ennen?kuin?ne?ovat?leimahtaneet,?on?ensisijaisen?tärkeää.?Tutkimani?perusteella?voi?sanoa,?että?VR?ei?tehnyt?näin.?Yhtiön?viestintäpäällikön?näkemys?toisaalta?oli,?että?mainekriiseissä?teemoihin?tarttuminen?ei?ole?toimivaa.?Voiko?tämä?ollakin?ennemmin?merkki?siitä,?että?teemoihin?tarttuminen?niiden?jo?leimahdettua,?ei?ole?toimivaa??Tämä?jättäisi?edelleen?auki?sen,?miten?teemoihin?tarttuminen?niiden?ollessa?vielä?esijulkisuuden?tilassa,?vaikuttaisi?niiden?kehitykseen.?Käsittelen?tätä?tarkemmin?johtopäätöksissäni.??
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??Johtopäätökset?ja?pohdinta?
?Tässä?pro?gradu?-tutkielmassa?olen?tutkinut?organisaatioiden?toimintaympäristön?teemojen?hallintaa?sekä?erityisesti?VR:n?toimintaa?tilanteessa,?jossa?sosiaalisesta?mediasta?on?noussut?yhtiötä?koskeva?teema,?joka?on?levinnyt?myös?perinteiseen?mediaan?ja?leimahtanut?kriisiksi.?Teoriaosassa?käsittelin?organisaatioiden?viestintäympäristön?muutosta?ja?dynaamisen?julkisuuden?sekä?leimahtavien?teemojen?vaikutusta?organisaatioiden?toimintaan.??
?Tässä?uudenlaisessa?julkisuudessa?organisaatioiden?kriisinhallinta?ei?ole?riittävän?laaja-alainen?lähtökohta,?vaan?organisaatioiden?on?hallittava?nykyään?nimenomaan?toimintaympäristössään?nousevia?teemoja.?Tässä?tärkeimpinä?keinoina?näen?toimintaympäristön?jatkuvan?monitoroinnin?sekä?proaktiivisen?ja?nopean?tarttumisen?julkisuuteen?nousseisiin?teemoihin.?Teemojen?hallinnassa?tärkeään?osaan?nousee?myös?dialogi?sidosryhmien?kanssa.??
?Seuraavaksi?esittelen?tutkimukseni?johtopäätökset,?arvioin?tutkimukseni?reliabiliteettia?ja?validiteettia?sekä?esitän?vielä?lopuksi?jatkotutkimusehdotukseni,?sekä?loppusanat,?joissa?pohdin?organisaatioiden?ja?niiden?sidosryhmien?välisen?dialogin?tulevaisuutta.?
?
6.1?Johtopäätökset??
?Julkisuuden?dynaamisuus,?sidosryhmien?kasvanut?valta?ja?internet?keskustelun?ja?nopean?tiedonvälityksen?välineenä?vaikuttavat?kaikki?yhdessä?siihen,?että?organisaatioiden?on?nykyään?mietittävä?entistä?tarkemmin,?miltä?niiden?toiminta?näyttää?julkisuudessa?ja?onko?niiden?toiminta?sidosryhmien?näkökulmasta?legitiimiä.??Yritykset?ovat?muutaman?viime?vuoden?aikana?siirtyneet?toimimaan?myös?sosiaalisen?median?alustoilla,?mutta?niiden?tuottama?sisältö?keskittyy?enimmäkseen?markkinointiin.?Markkinointiviestintäsisältöä?on?helppo?tuottaa,?mutta?miten?toimia?silloin,?kun?joutuu?ikävän?julkisuuden?kohteeksi?ja?sidosryhmät?alkavat?penätä?organisaation?toimintaan?perusteita?julkisesti??Miten?hallita?näitä?teemoja?niin,?etteivät?ne?leimahda?kriiseiksi??
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6.1.1?Teemojen?hallinta?dynaamisessa?julkisuudessa?elintärkeää?
?Tutkielmani?ensimmäisessä?tutkimuskysymyksessä?kysyn,?miten?organisaatiot?voivat?hallita?toimintaympäristönsä?teemoja?dynaamisessa?julkisuudessa,?sekä?miten?sosiaalinen?media?vaikuttaa?teemojen?hallintaan.?Olen?osoittanut,?että?kriisinhallinta?ei?anna?riittävän?laaja-alainen?lähtökohta?dynaamisen?julkisuuden?kentillä?syntyvien?teemojen?hallintaan,?vaan?lähtökohdaksi?on?otettava?nimenomaan?toimintaympäristön?teemojen?hallinta,?joka?on?integroitu?organisaation?toimintaan?strategiselta?tasolta?lähtien.??
?Lisäksi?dynaamisen?julkisuuden?myötä?on?ensisijaisen?tärkeää,?että?organisaatiot?monitoroivat?julkisuutta,?kuuntelevat?sidosryhmiä?ja?käyvät?dialogia?niiden?kanssa.?Kun?organisaatioita?koskevat?teemat?nousevat?julkisuuteen,?niihin?on?tartuttava?nopeasti,?jotta?niiden?leimahtaminen?voitaisiin?estää?ja?toisaalta?määritellä?se?diskurssi,?jossa?teemaa?käsitellään.?Sosiaalinen?media?taas?on?tehnyt?teemojen?noususta?julkisuuden?kentille?entistä?nopeampaa?ja?ennalta?arvaamattomampaa,?mikä?on?vain?lisännyt?toimintaympäristön?teemojen?hallinnan?tärkeyttä.?Toisaalta?sosiaalinen?media?tarjoaa?organisaatioille?myös?kanavan?olla?vuorovaikutuksessa?sidosryhmiensä?kanssa.??
?Teemojen?monitoroinnin?tärkeyttä?tukee?myös?VR:n?viestintäpäällikön?näkemys,?jonka?mukaan?sosiaalinen?media?on?tärkeä?areena,?jossa?voidaan?havaita?esiin?nousevia?teemoja?ja?varautua?niihin?jo?etukäteen,?ennen?kuin?ne?nousevat?laajempaan?yleiseen?keskusteluun.?Viestintäpäällikkö?kuitenkin?totesi,?että?on?kuitenkin?erittäin?vaikea?nähdä,?mitkä?teemat?nousevat,?ja?mitkä?eivät.?Tämä?onkin?osoitus?dynaamisen?julkisuuden?luonteesta.?Teemat?nousevat?ja?laskevat,?ja?ennalta?on?vaikea?nähdä,?mitkä?teemat?leimahtavat,?ja?mitkä?vaipuvat?unholaan.?Tämä?vain?entisestään?tähdentää?organisaation?toimintaympäristön?teemojen?hallinnan?tärkeyttä?sosiaalisen?median?areenoilla.??
?
6.1.2?Sidosryhmien?käsite?dynaamisessa?julkisuudessa?ongelmallinen?
?Olen?aiemmin?teoriassani?käsitellyt?sidosryhmien?kasvanutta?valtaa.?Esittämäni?mukaisesti?sidosryhmillä?on?mahdollisuus?viestiä?keskenään?ja?toisaalta?
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organisaatioilla?on?vähentynyt?kontrolli?siitä?käytäviin?keskusteluihin.?Lisäksi?organisaatioiden?tulisi?pyrkiä?sidosryhmien?kanssa?dialogiin.??
?Problematisoin?jo?aiemmin?teoriassani?kevyesti?sitä,?että?oikeastaan?sidosryhmät?sellaisenaan?eivät?viesti?keskenään,?vaan?viestijöinä?ovat?aina?yksittäiset?ihmiset.?Nämä?ihmiset?toki?voivat?olla?eri?sidosryhmistä,?mutta?silti?he?eivät?toimi?ryhminä.?Tämä?näkyi?myös?tapaustutkimuksessani.?Totesin?tapaustutkimukseni?aineiston?valinnassa,?että?Facebook-yhteisö?ja?Joukkoliikennefoorumin?keskustelijat?ovat?VR:n?sidosryhmiä.?Kuitenkaan?missään?vaiheessa?nämä?yhteisöt?eivät?toimineet?yhtenäisenä?ryhmänä,?vaan?teemoista?keskusteli?lähinnä?yksittäiset?ihmiset.?Myös?VR:n?viestintäpäällikkö?totesi,?että?yksittäisten?ihmisten?valta?nostaa?esiin?teemoja,?jotka?vaikuttavat?organisaatioon,?on?noussut?valtavaksi.?Tämä?asettaa?sidosryhmäteoriat?uuteen?valoon?dynaamisessa?julkisuudessa?leimahtavien?teemojen?kannalta.?Näyttäisi?nimittäin?siltä,?että?teemojen?leimahtamisen?kannalta?sidosryhmä?käsitteenä?on?toissijainen,?sillä?teeman?nouseminen?julkisuuteen?on?parhaimmillaan?vain?yhden?ihmisen?toiminnasta?kiinni.??
?Tämä?yhden?ihmisen?noussut?valta?korostuu?vielä?entisestään?silloin,?jos?teema?siirtyy?sosiaalisesta?mediasta?perinteiseen.?Tällöin?yksittäinen?mielipide?voikin?muuttua?yhtäkkiä?yleiseksi.?Tämä?näkyi?myös?tutkimissani?teemoissa.?Yksittäisten?toimijoiden?esiin?nostamat?teemat?nousivat?sosiaalisesta?mediasta?perinteiseen?mediaan?ja?varsinkin?jälkimmäisessä?tapauksessa?teema?leimahti?kriisiksi?asti.?Teemat?kiertävät?nykyään?sosiaalisesta?mediasta?perinteiseen?ja?toisinpäin,?joten?yksittäisen?ihmisen?nostaman?teeman?voima?voi?olla?ennalta?arvaamattoman?suuri.?
?Tästä?näkökulmasta?merkittävää?ei?olekaan?organisaation?toiminta?suhteessa?sen?sidosryhmiin,?vaan?ensisijaisesti?suhteessa?teemoihin?ja?niiden?takana?oleviin?ihmisiin.??Tämä?lisää?teemojen?hallinnan?tärkeyttä?entisestään.?
?
6.1.3?Dialogi?vaikeaa?mainekriisissä?
?Toisessa?tutkimuskysymyksessäni?kysyn,?kuinka?VR?hallitsee?toimintaympäristönsä?teemoja?ja?toteuttaa?kriisiviestintää?sosiaalisessa?mediassa.?Vaikka?teoriassa?dialogi?sidosryhmien?kanssa?nousi?erittäin?tärkeään?asemaan,?se?
79 
 
 
 
ei?näytä?olevan?niin?yksinkertaista?käytännön?toiminnassa.?Vaikka?VR?on?muuten?aktiivinen?toimija?sosiaalisessa?mediassa?ja?pyrkii?vastaamaan?yhtiötä?koskeviin?kysymyksiin,?niin?kriisitilanteessa?dialogi?ei?ole?enää?keskiössä.?
?Tapaustutkimukseni?ensimmäisessä?osassa?tutkin,?miten?VR?reagoi?Facebook-sivullaan?ja?joukkoliikenneharrastajien?keskustelufoorumilla?sosiaalisesta?mediasta?julkisuuteen?nousseeseen?keskusteluun?yhtiön?ylimmän?johdon?bonusjärjestelmästä.?Aiheesta?nousi?VR:n?Facebook-sivulle?muutamia?kysymyksiä,?mutta?VR?ei?reagoinut?näihin.?Facebook-sivulle?aiheesta?tulleet?julkaisut?eivät?tosin?sisältäneet?mitään?konkreettista?kysymystä,?johon?VR?olisi?voinut?vastata.?Yhtiön?näkemys?onkin,?että?ihmiset?saavat?antaa?palautetta,?mutta?keskusteluun?mukaan?lähtemisen?ei?nähdä?olevan?toimivaa?mainekriiseissä.?Huomattavaa?tosin?on,?että?tutkimukseni?pohjalta?en?voi?vetää?johtopäätöksiä?siitä,?miksi?kyseisiin?viesteihin?ei?vastattu.???
?Toisessa?tutkimuskohteessani,?Joukkoliikennefoorumilla,?teema?nousi?esiin?jo?ennen?kuin?se?siirtyi?perinteiseen?mediaan.?Keskustelussa?nousi?selvästi?esille,?että?keskustelijat?pitivät?bonusjärjestelmää?vain?uutena?osoituksena?siitä,?että?VR:n?toiminnan?tavoite?on?nykyään?voiton?maksimointi.?VR?on?valtion?omistama?yhtiö,?joten?tässä?valossa?väitteeseen?reagointi?ehkä?voinut?olla?aiheellista.?Näin?ei?kuitenkaan?tapahtunut.?
?Tapaustutkimukseni?toinen?osa?keskittyi?vuotosivusto?VRLeaksin?väitteisiin,?joiden?mukaan?VR:llä?on?laiton?henkilörekisteri?ja?yhtiö?vakoilee?työntekijöitään.?Tällainen?väitös?on?erittäin?vakava,?ja?se?saikin?VR:n?reagoimaan?yhteen?Facebook-sivullaan?julkaistuun?kommenttiin,?jonka?yhteydessä?VR:ltä?vaadittiin?vastausta?väitöksiin.?Tässä?yhtiö?toimi?järkevästi,?mutta?edelleen?pohdittavaksi?jää,?miksei?yhtiö?reagoinut?muihin?aiheesta?julkaistuihin?kysymyksiin??Joukkoliikennefoorumilla?jälkimmäinen?teema?ei?herättänyt?enää?juurikaan?keskustelua,?eikä?myöskään?VR:n?reagointia.?Tällä?kertaa?itse?aihekin?poimittiin?keskusteluketjuun?perinteisestä?mediasta.???
?Tutkimieni?kahden?teeman?lisäksi?sosiaalisessa?mediassa?käsiteltiin?myös?monia?muita?teemoja?samaan?aikaan,?mutta?nämä?eivät?leimahtaneet?samalla?tavalla?kuin?
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tutkimuskohteeni,?vaikka?potentiaalia?olisi?ollut.?Tämä?on?osoitus?dynaamisen?julkisuuden?luonteesta.?Osa?julkisuudessa?olevista?teemoista?nousee?ja?leimahtaa,?osa?ei,?ja?teemojen?leimahdusta?on?vaikea?ennustaa.?
?Näiden?kahden?tutkimani?tilanteen?välillä?VR:n?toiminta?muuttui?hieman,?mutta?tutkimani?aineiston?pienuudesta?johtuen?en?voi?vetää?johtopäätöksiä?siitä,?oliko?muutos?merkittävä.?On?myös?huomattava,?että?jälkimmäisen?teeman?väitteet?olivat?merkittävästi?vakavampia?kuin?bonusjärjestelmästä?heränneet?kummastelut,?joten?on?tavallaan?loogista,?että?VR?reagoi?nimenomaan?vakoilusyytöksiin.?Tutkimusasetelmani?ja?-aineistoni?eivät?myöskään?anna?mahdollisuuksia?arvioida?sitä,?miksi?VR?ei?reagoinut?sosiaalisessa?mediassa?käytyyn?keskusteluun?näissä?kyseisissä?tapauksissa.?Huomattavaa?on,?että?yhtiö?kommentoi?asiaa?kuitenkin?samaan?aikaan???vaikkakin?niukasti???perinteiselle?medialle.?Tätä?voi?selittää?sillä,?että?yhtiö?näkee?perinteisen?median?mainekriisitilanteissa?parempana?välineenä?saada?omat?viestit?läpi?kuin?sosiaalisessa?mediassa.?Sosiaalisen?median?keskusteluihin?osallistumisen?nähdään?jopa?ennemmin?lietsovan?negatiivisia?näkemyksiä.?Tämä?on?erittäin?mielenkiintoinen?ristiriita?teorian?ja?käytännön?välillä?ja?siihen?liittyykin?seuraava?johtopäätökseni.?
?
6.1.4?Ristiriita?teorian?ja?käytännön?välillä?
?Tapaustutkimusta?kritisoidaan?usein?siitä,?että?tuloksia?on?vaikea?yleistää?yhdestä?tapauksesta?toiseen.?Tarkoituksena?ei?olekaan?yleistää?tapauksia?keskenään,?vaan?analysoijan?pitäisi?yleistää?löytöjä?teoriaan.?(Yin?2003,?38.)?Sairinen?(1997,?57?tässä:?Peuhkuri?2005,?298)?taas?kuvaa?tapaustutkimuksen?päätelmien?tekoa?kaksisuuntaisiksi:?yhtäältä?tehtyjä?havaintoja?tarkastellaan?mahdollisina?esimerkkeinä?jostain?laajemmasta?ilmiökokonaisuudesta?tai?jonkin?teoreettisen?mallin?ilmentyminä.?Toisaalta?tutkimusta?avaavat?käsitteet,?teoriat?ja?alkuoletukset?johtavat?etsimään?empiriasta?evidenssiä?sille,?että?teoreettiset?lähtökohdat?ovat?oikeansuuntaiset.??
?Yllä?olen?yleistänyt?löytöjä?teorian?määrittämien?näkemyksien?kautta.?Lopputuloksena?kuitenkin?tässä?tutkimuksessa?on?se,?että?empiria?ilmentää?teoriaa?vain?osittain.?Teemojen?herättämä?keskustelu?VR:n?Facebook-sivulla?ja?
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Joukkoliikennefoorumilla?osoittaa,?että?sidosryhmät???tai?kuten?aiemmin?esitin,?oikeastaan?yksittäiset?ihmiset???voivat?käydä?organisaatioita?koskevia?keskusteluja?keskenään?ja?sosiaalinen?media?tarjoaa?siihen?oivan?alustan.?Teemojen?monitoroinnin?tärkeys?nousikin?esiin?VR:n?viestintäpäällikön?haastattelussa.??
?Teoria?kuitenkin?myös?osoittaa,?että?organisaation?olisi?itse?oltava?myös?aktiivinen?ja?osallistuttava?keskusteluun.?Tapaukseni?osoitti,?ettei?näin?tapahdu,?eikä?sen?nähdä?olevan?toimiva?ratkaisu.?VR:n?sosiaalisen?median?ohjeistuksen?mukaan?yhtiö?ei?vastaa?sellaisiin?viesteihin,?jotka?ovat?vain?selkeitä?mielipiteen?ilmaisuja,?ja?toisaalta?keskustelupalstoille?vastataan?vain?silloin,?kun?kyseessä?on?selkeä?kysymys.?Tästä?ei?voi?kuitenkaan?vetää?johtopäätöksiä?siihen,?miksi?juuri?tutkimukseni?kohteena?olleisiin?viesteihin?ei?vastattu,?vaikka?nekin?olisivat?luonteeltaan?sopineet?viesteiksi,?joihin?reagoidaan.?On?myöskin?vaikea?arvioida,?mitä?olisi?tapahtunut,?jos?kommentteihin?ja?keskusteluihin?olisi?osallistuttu.?Tutkimusasetelmani?ei?voi?antaa?siihen?vastauksia.??
?Tämä?antaa?kuitenkin?viitteitä?siihen,?että?organisaatiot?eivät?ole?vielä?valmiita?keskusteluun?sidosryhmien?kanssa.?Herääkin?kysymys,?ovatko?teorian?määrittämät?ohjeet?sittenkään?oikeita??VR:n?viestintäpäällikön?näkemys?oli,?että?mainekriiseissä?keskusteluun?osallistuminen?on?kuin?heittäisi?bensaa?liekkeihin.?Onko?dialogi?siis?aidosti?tavoiteltava?tila?tällaisissa?tapauksissa??Vai?antaako?tämä?vain?enemmän?viitteitä?siitä,?että?teemoihin?tarttuminen?niiden?jo?leimahdettua,?ei?ole?toimivaa??Teoriassani?totesin,?että?teemoihin?on?osallistuttava?niiden?ollessa?esijulkisuuden?tilassa,?jotta?niiden?diskurssiin?voi?vaikuttaa.?Tämän?todistaminen?sosiaalisen?median?ympäristössä?vaatisi?huomattavasti?laajemman?tutkimuksen,?jotta?siitä?voisi?vetää?johtopäätöksiä.?Näihin?kysymyksiin?en?voi?tämän?tutkielman?puitteissa?vastata,?mutta?tutkimukseni?pohjalta?voi?sanoa,?että?aihe?on?erittäin?ajankohtainen?ja?tärkeä,?ja?se?vaatisi?merkittävästi?lisää?tutkimusta.??
?
?
6.2?Validiteetti?ja?reliabiliteetti?
?Tutkimuksen?laadun?voi?osoittaa?testaamalla?sen?validiteettia?ja?reliabiliteettia.?(Hirsjärvi?1997;?Yin?2003.)?Tutkimuksen?reliaabelius?tarkoittaa?mittaustulosten?toistettavuutta.?Mittauksen?tai?tutkimuksen?reliaabelius?tarkoittaa?siis?sen?kykyä?
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antaa?ei-sattumanvaraisia?tuloksia.?Toinen?tutkimuksen?arviointiin?liittyvä?käsite?on?validius.?Validius?tarkoittaa?mittarin?tai?tutkimusmenetelmän?kykyä?mitata?juuri?sitä,?mitä?on?tarkoituskin?mitata.?(Hirsjärvi?ym.?1997,?231.)??
?Tutkimuksen?reliaabeliuden?ja?validiuden?mittaaminen?juontaa?juurensa?kvantitatiiviseen?tutkimukseen?ja?sen?soveltaminen?kvalitatiivisen?tutkimukseen?on?saanut?osakseen?kritiikkiä.?Tutkimuksen?luotettavuutta?on?kuitenkin?voitava?mitata?jollain?tavalla.?Laadullisen?tutkimuksen?luotettavuutta?kohentaakin?tutkijan?tarkka?selostus?tutkimuksen?toteuttamisesta?sen?kaikissa?vaiheissa.??(Hirsjärvi?ym.?1997,?232.)?Tähän?näkökulmaan?olen?kiinnittänyt?tässä?tutkimuksessa?erityisesti?huomiota.?Kuten?olen?aiemmin?todennut,?tapaustutkimusta?tutkimusstrategiana?on?kritisoitu?paljon,?mutta?sen?etuna?on?sen?voima?kuvata?ajankohtaisia?ilmiöitä,?joista?hyvänä?esimerkkinä?on?oma?tutkimukseni.?Lisätäkseni?tutkimuksen?luotettavuutta?olen?selvästi?selittänyt,?miten?olen?valinnut?aineistoni,?kuinka?olen?käsitellyt?sitä,?ja?millä?menetelmällä?olen?analysoinut?sitä.?Olen?myös?tallentanut?tutkielmani?liitteeksi???aineistoni?luokittelukategoriat.?Lisäksi?tulosten?validiteetin?arvioinnin?vuoksi?on?aina?hyödyllistä?tarkastella?aineistoa?myös?muista?mahdollisista?näkökulmista?(Alasuutari?1994,?188).?Aineistostani?olisikin?mielenkiintoista?tutkia?esimerkiksi?sitä,?minkälaisia?näkemyksiä?VR:stä?siinä?esitetään,?mutta?koska?tarkoitukseni?on?nimenomaan?käsitellä?VR:n?toimintaa?tutkimusaikaväleillä,?ei?tämä?lähestymistapa?antaisi?tutkimukseni?kannalta?merkityksellistä?tietoa.????
?Lisäksi?Yinin?(2003,?34)?mukaan?tässä?tutkimuksessa?käytettävän?yhdestä?tapauksesta?koostuvan?tapaustutkimuksen?laatua?voi?tarkastella?kolmella?erilaisella?menetelmällä:?1. Suunniteltu?validiteetti:?muodostetaan?oikeat?operationaaliset?mittarit?tutkittavaa?käsitettä?varten.?2. Ulkoinen?validiteetti:?muodostetaan?määrittelyjoukko,?jonka?kautta?tutkimuksen?löydöksiä?voidaan?yleistää.?Käytännössä?siis?etsitään?sellainen?teoria,?jonka?kautta?tuloksia?voi?yleistää,?jos?tutkimus?tehtäisiin?uudelleen.??3. Reliabiliteetti:?osoitetaan,?että?tutkimuksen?käytännöt,?esimerkiksi?tiedonkeruu,?voidaan?toistaa,?ja?saada?tulokseksi?samoja?tuloksia.?(Yin?2003,?34–37.)???
?
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Vaikka?tutkimuskysymysten?operationalisointi?perustuu?myös?ennemmin?kvantitatiiviseen?tutkimukseen,?niin?se?auttaa?myös?kvalitatiivisen?tutkimuksen?luotettavuuden?tarkastelussa.?Tämän?vuoksi?olen?operationalisoinut?tutkimuskysymykseni?luvussa?4.4.?Luvuissa???ja???taas?olen?esittänyt?teoriani,?jonka?pohjalta?olen?yleistänyt?tuloksia.?Lisäksi?olen?esittänyt?selvästi,?miten?olen?kerännyt?aineistoni,?joten?tutkimuksen?toistaminen?onnistuisi?hyvin,?jos?niin?haluttaisiin?tehdä.??
?Lopullisesti?tutkimustulosten?validiteetin?ja?reliabiliteetin?ratkaisee?kuitenkin?se,?miten?koherentti?paikallinen?selitys?on,?miten?useimmat?johtolangat?aineistossa?puhuvat?sen?puolesta?ja?miten?relevantti?se?näyttää?olevan?selitettäessä?muutakin?kuin?kyseistä?aineistoa?(Alasuutari?1994,?184).?Tähän?olen?pyrkinyt?parhaani?mukaan?edellä?esittämissäni?johtopäätöksissä.?Olen?pyrkinyt?olemaan?tulkinnassani?looginen?ja?peilaamaan?sitä?aiheesta?esittämääni?teoriaan.?
?
6.3?Jatkotutkimusideat?
?Pro?gradu?-tutkielmani?pohjalta?on?helppo?todeta,?että?organisaatioiden?toimintaympäristön?teemojen?hallintaa?sosiaalisessa?mediassa?olisi?tutkittava?lisää.?Erityisesti?ristiriita?dialogin?vaatimuksen?ja?organisaatioiden?tosipäivän?toiminnan?välillä?vaatisi?selvittämistä.?Onko?niin,?että?sosiaalisen?median?keskusteluihin?osallistuminen?ei?tosiaan?kannata?niissä?tilanteissa,?kun?organisaatio?on?mainekriisissä??Vai?puuttuuko?organisaatioilta?malli?onnistuneesta?dialogista?sidosryhmien?ja?organisaation?välillä,?joka?rohkaisisi?niitä?käymään?keskustelua?sidosryhmiensä?kanssa?myös?vaikeampina?hetkinä??Vai?onko?kyseessä?pelko?siitä,?että?jos?aihetta?kommentoidaan?sosiaalisessa?mediassa,?se?voi?saada?isommat?mittasuhteet?kuin?silloin,?jos?asiasta?vaietaan???
?Pelkästään?jo?tätä?pro?gradu?-tutkielmaa?laajentamalla?olisi?mahdollista?saada?selville?vielä?tarkemmin,?mitä?lainalaisuuksia?sosiaalinen?media?asettaa?organisaatioiden?toimintaympäristön?teemojen?hallinnalle.?Tätä?varten?tutkimusasetelma?olisi?kuitenkin?järkevää?muodostaa?useista?organisaatioista?sekä?useista?erilaisista?tilanteista.?Erityisesti?järkevää?olisi?tutkia?sellaisia?teemoja,?joiden?hallinnassa?on?onnistuttu.??
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?Aihetta?olisi?avartavaa?tutkia?myös?niin,?että?tutkimuskohteena?olisivat?sidosryhmien?näkemykset?siitä,?miten?organisaation?aktiivisempaan?osallistumiseen?suhtauduttaisiin.?Myös?esimerkiksi?tutkimus,?jossa?vertaillaan?niitä?yrityksiä,?jotka?osallistuvat?dialogiin?sosiaalisessa?mediassa,?ja?toisaalta?niitä?yrityksiä,?jotka?ennemmin?vaikenevat,?voisi?antaa?vahvistavia?tuloksia?siitä,?mitkä?ovat?onnistuneen?teemojen?hallinnan?avaintekijät.?
?Mihinkään?näihin?kysymyksiin?en?saa?vastausta?omasta?tutkimuksestani,?mutta?niiden?selvittäminen?olisi?äärimmäisen?mielenkiintoista.?Organisaatioihin?kohdistuu?nykyään?jatkuvasti?vahvempia?avoimuuden?vaatimuksia,?joten?viestinnän?akateemisella?tutkimuksella?olisi?mahdollisuus?näyttää?suunta,?miten?avoimuutta?ja?vuorovaikutusta?on?mahdollisuus?toteuttaa?sosiaalisessa?mediassa.??
 
6.4?Loppusanat:?Kohti?dialogia??
?Dynaamisella?julkisuuden?kentällä?organisaatioihin?kohdistuvat?teemat?voivat?leimahtaa?ennalta?arvaamatta?ja?niiden?hallinta?on?haastavaa.?Jatkuvalla?teemojen?monitoroinnilla?ja?niihin?tarttumisella?organisaatioilla?on?kuitenkin?mahdollisuus?hallita?edes?hieman?heistä?käytävää?keskustelua.?Usein?organisaatioihin?kohdistuvat?teemat?nousevat?sosiaalisen?median?areenoilla,?jolloin?yksittäisten?toimijoiden?nostamat?teemat?voivat?saada?odottamattoman?suuren?merkityksen.?Myös?perinteinen?media?voi?tarttua?sosiaalisesta?mediasta?nouseviin?teemoihin?helposti?ja?teeman?siirtyessä?julkisuuden?kentältä?toiselle?se?leimahtaa.?Huonosti?hallittuna?teemasta?voi?tulla?kriisi.??
?Teemojen?hallinnassa?painottuu?organisaation?ja?teemoja?nostaneiden?ihmisten?vuorovaikutus.?Teoria?painottaa,?että?organisaatioiden?kannattaisi?viestiä?näiden?toimijoiden?kanssa?heidän?kanssaan?samalla?areenalla,?eli?sosiaalisessa?mediassa.?Tämä?tutkimus?ei?kuitenkaan?osoita,?että?näin?tapahtuisi?sellaisissa?tilanteissa,?jossa?ollaan?vaikeimman,?eli?organisaation?maineeseen?liittyvien?kysymysten?äärellä.?Onko?sittenkin?niin,?että?dialogi?ei?toimi?kaikkiin?asioihin??Vai?onko?keskustelukulttuuri?sosiaalisessa?mediassa?organisaatioiden?ja?yksittäisten?käyttäjien?kanssa?vielä?lapsenkengissä??Lopulta?sosiaalinen?media?on?vasta?viime?
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vuosina?kehittynyt?niin?merkittäväksi?keskustelun?ja?yhteydenpidon?välineeksi,?kun?se?on.?Ehkä?esittämäni?teoria?on?oikeassa?suunnassa,?mutta?hieman?ennen?aikojaan.?Muutos?on?yleensä?aina?hidasta,?joten?ehkä?niin?on?myös?tämän?osalta,?ja?olemmekin?vasta?siirtymässä?pikkuhiljaa?aikakauteen,?jossa?organisaatiot?ja?niiden?sidosryhmiä?edustavat?ihmiset?voivat?olla?vaikeimmissakin?tilanteissa?dialogissa?keskenään.??
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Liitteet?
Liite?1:?Haastattelukysymykset,?VR:n?viestintäpäällikkö?Mika?Heijari?
? Minkälainen?sosiaalisen?median?ohjeistus?VR:llä?on??
? Kuinka?sosiaalisessa?mediassa?käytäviä?yhtiötä?koskevia?keskusteluja?seurataan???
? Osallistuuko?VR?sosiaalisen?median?keskusteluihin?muilla?kuin?VR:n?itse?kontrolloimilla?sivustoilla??Miksi/miksi?ei??
? Miten?reagoitte?yhtiöstä?käytäviin?kriittisiin?keskusteluihin?sosiaalisen?median?areenoilla?(FB,?keskustelusivustot,?blogit)??
? Onko?sosiaalista?mediaa?varten?tehty?erillinen?kriisiviestintäohjeistus?tai?onko?se?integroitu?muuhun?ohjeistukseen??(Minkälainen?se?on?)?
? Näettekö?tärkeänä/mahdollisena?sosiaalisen?median?keskusteluihin?osallistumisen?kriisien?ehkäisyn?näkökulmasta??
?
Liite?2:?Sosiaalisen?median?kommenttien?ja?keskustelujen?
luokittelukategoriat?
?Facebook,?sivun?omat?julkaisut??
? Markkinointiviestintä?
? Tiedotus?
? VRLEaks?Facebook,?muiden?käyttäjien?julkaisut?
? Asiakaspalaute/kysymys?
? Yleinen?kommentti?
? VRLeaks?Joukkoliikennefoorumi?
? Tiedon?jakaminen?
? Uusi?näkökulma?
? Yleinen?kommentti?
? Kysymys?
?
? ?
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Liite?3:?Keskustelujen?ja?kommenttien?jakautuminen?kategorioittain??
 
Facebook - VR:n omat julkaisut 
  Kategoriat Julkaisut Tykkäykset* Kommentit julkaisuissa* 
1. Teema Poikkeusliikennetiedotus 1 6 9 
  Markkinointiviestintä 6 60 41 
  VRLeaks 0 0 0 
Yht. 
 
7 66 50 
2. Teema Poikkeusliikennetiedotus 0 0 0 
  Markkinointiviestintä 13 526 95 
  VRLeaks 0 0 0 
Yht.   13 526 95 
     
Facebook - muiden julkaisut 
  Kategoriat Julkaisut Tykkäykset* Kommentit julkaisuissa* 
1. Teema Asiakaspalaute/kysymys 42 44 76 
  Yleinen kommentti 7 5 3 
  VRLeaks 2 5 1 
Yht. 
 
51 54 80 
2. Teema Asiakaspalaute/kysymys 22 25 30 
  Yleinen kommentti 6 8 2 
  VRLeaks 5 8 7 
Yht.   33 41 39 
     * Koko julkaisuketjussa yhteensä 
   
     Joukkoliikennefoorumi 
  Kategoriat Julkaisut     
1. Teema Tiedon jakaminen 3 
 
  
  Uusi näkökulma 3 
 
  
  Yleinen kommentti 4 
 
  
  Kysymys 1 
 
  
Yht. 
 
11     
2. Teema Tiedon jakaminen 2     
  Uusi näkökulma 0 
 
  
  Yleinen kommentti 2 
 
  
  Kysymys 0 
 
  
Yht.   4     
?
